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المنكر وَأوليك هم الْمقلحوت 1097 )4 (سورة آل عمران- آية ٠١4‏ ) 


الى روح أمي الحبيية رحمة الله تعالى علي ها والمسسلمين 
الى روح أبي الحبيب رحمة الله تعالى عليه والمسلمين 
الى نجلي امحمد' وآل الضبع بجمهورية مصر العربيية 
وال جهينة بجميشع الول العربيية وال شهداء الكقرام 
الى كل من علش سي أو تعل امو سيتام مني 
إلى كل إعلامسي وباحث ومتخصص وكاتب وصحفي وناشر ومؤلف 
لىك لم يوئر فلي حاض رن ومستقبلنا 
الى امتا الإ اة والعزإة التزييزة 
أهدى هذا الكتاب عسى أن يجعل الله تعالى منه نبراساً يضئ لنا الطريق نحو مستقبل 
أفضل إن شاء الله وأن يغفر الله تعالى لنا ولموتانا والمسلمين ذنوبنا وأن يجمعنامع 
الأنبياء والصديقين والشهداء جميعا بالفردوس الأعلى وأن يتقبل منا هذا العمل ويجعله 
في ميزان حه سناتنا وان يحقق نا ل سعدة 
في الدنيا والآخرة . 


المؤلف 


عفد مسسة 
الحمد لله الذي وفقني في إعداد هذا المؤلف الذي يعد الأول من نوعه في 
علم العلاقات العامة وهو ضمن علوم الإعلام النوعي › والذي هداني الله تعالى إلى 
تأسيسه عام 1485١م»‏ وتأصيله مع فروعه الأخرى من خلال المؤلفات العلمية 
المنشورة على مستوى العالم أذكر منها ( الاتيكيت - الإعلام التربوي - الصحافة 
التربوية - والإذاعة النوعية - التليفزيون النوعي - الخبر - السيناريو - الحملات 
الإعلامية - والبروتوكول - والإعلام في الإسلام - إدارة الأزمات - الإعلام 
النوعي - المتحدث الرسمي والاتصال والعديد من المؤلفات الأخرى ) › وذلك 
بعد أن شاركت بجهود كبيرة في تأسيس تسع كليات للتربية النوعية تضم شعب 
وأقسام علمية للصحافة والإذاعة والتليفزيون والمسرح كعلوم جديدة لأول مرة على 
مستوى العالم وبالجهود الذاتية في مصر. بالإضافة إلى إحدى عشرة كلية تربية 
نوعية بالاشتراك مع الحكومة وأيضا المشاركة في تأسيس بعض المعاهد 
والأكاديميات والجامعة الخاصة والصحف والمجلات والدوريات والإعداد 
والإذاعية والمشاركة في تدريب القيادات الإعلامية وفي مجال الاتيكيت 
والبروتوكول وتحكيم المهرجانات الدولية وفي العمل الاجتماعي والإشراف على 
رسائل الدكتوراه والماجستير. 
وأحسست أنه من الضروري أن أتوصل إلى تلك العلوم الجديدة بصفة 
عامة» والعلاقات العامة في التعامل الرسمي والاجتماعي بصفة خاصة:؛ بعد أن 
اجتاحت العالم بعض المواد الإعلامية والتليفزيونات والمسارح ودور العسرض 
السينمائي الهابطة والتي انفلتت. بعدم الالتزام بالتعاليم السماوية وبمواثيق الشرف 
الإعلامية والقوانين الدولية وأخذت بنشر الأكاذيب وإطلاق الشائعات المغرضة 
والنيل من دعاة وقادة ورؤساء ورموز الدول العربية والإسلامية وإحداث الفتن بين 
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لقان وار مدن رال لضان و اهر ولك ع و قف ما 
للمجتمعات الإسلامية والعربية والدينية المعتدلة وعملت على قلب المفاهيم تحت 
دعاوى مزعومة بالتشدق بالمفهوم الخاطئ لمعنى الحرية وإن كانت حرية الرأي 
والتعبير بريئة من هذا الأداء الكاذب وكنتيجة لذلك قامت الحروب المدمرة بين 
الدول والأفراد واجتياح المجتمعات بعض المشكلات الاجتماعية ونذكر منها الأمية 
والإدمان والتطرف والتلوث والغش والتصدع الأسرى والطلاق والبطالة والإرهاب 
والكذب والسرقة والعنوسة والتجسس وعدم الانتماء والولاء وأصبحت بعض 
المجتمعات نئن من صعوبة الحياة . 


بالضاف إلى : أن انظ ريات الخلمية للم ااال لى تكن من قق فروطيها بعد 
المتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية التي طرأت على العالم» كما أن التقدم 
والتطور في وسائل الاتصالات التي قاربت بين أطراف العالم الجغرافية. حتى 
أصبح العالم كله بمثابة قرية إلكترونية صغيرة تتقارب أطرافها بفعل سرعة 
الاتصالات الفضائية وتعددت وتخصصت وتنوعت الإذاعات › كما ازداد عدد 
المشاهدين للقنوات التليفزيونية المختلفة وقويت فاعلية أجهزة الإعلام وتأثيرها على 
الرأي العام» وأصبح للإعلام نفوذ يمكنه من صناعة النجوم والأبطال ويمكنه أيضا 
إخفاق حكام وأحزاب ومؤسسات.وأشرقت الثورات في المنطقة العربية وخااصة 
ثورة 75 يناير في مصر وكذلك في أنحاء العالم العربي تدعو إلى فجر جديد من 
الحرية والعدالة الاجتماعية وتحقيق التنمية والرخاء وتدعو الى التمسك بالقيم 
الروحية والأخلاقية السمحة» وأسست ائتلاف للجامعات المصرية برئاستي 
ومشاركتي ببحثي على الفيس بوك وآخر عن الإضرابات ونشرت في الدوريات 
العلمية ٠‏ 
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ومن كل ما سبق كان من واجبي أن أشارك في التصدي لمشكلات المجتمع 
الدولي ككل والغيرة على العلاقات العامة الذي أتشرف بالعمل به »› فاجتهدت 
للتوصل إلى هذا المؤلف لتقديم القواعد الرسمية الواجب إتباعها للتعامل بين الأفراد 
والجماعات والمجتمعات وهي عبادات سماوية فرض علينا إتباعها كما ان إتباع 
قواعد العلاقات العامة يحقق العديد من المنافع لمن يتمسك به وأيضا يجلب 
الأضرار لمن يخالفه وكم من خسائر ومضار حدثت بين الأطراف نتيجة لعدم 
تحري تطبيق القواعد العلمية للعلاقات العامة ولذلك اجتهدت إلى تقديم مؤلف جديد 
وصادق وهادف ليشارك في علاج مشكلات المجتمع وينهض به ويتصدى للفلسفات 
المدمرة ويهدف إلى تحصين القراء وتنقية الرسالة الأخلاقية من الشوائب وترسيخ 
الرسالات السماوية ومحاربة الرذيلة والدعوة إلى الفضيلة وإعداد خريجين في 
تخصصات بينية جديدة للوفاء بحاجة المجتمعات العربية والإسلامية من تلك 
اتخات ليقتيوا للتجتمع ترتجا السلوك. الرسنى والاجتماعي: التي على 
أسس علمية وعملية وقيم سامية وأصبح التمسك بقواعد العلاقات العامة أحد 
المعايير الهامة لقياس قيمة التحضر والتقدم لدى الأفراد والمجتمعات والشعوب 
واكتشاف المواهب والمهارات وتنميتها لتحقيق الأهداف الإنسانية السليمة والعممل 
على رفاهية المجتمع وتحقيق الأمن والاطمئنان والمحبة والتعاون والسلام والسعادة 
والرفاهية لبني الإنسان. 


وهذا المؤلف يؤصل علماً جديدا يسمى العلاقات العامة في التعامل الرسمي 
والاجتماعي من خلال ما جاء بالقرآن الكريم والتوراة والإنجيل والأحاديث القدسية 
والنبوية الشريفة > وتم لأول مرة على مستوى العالم وضع مفهوم جديد وفلسفة 
جديدة وأهداف وأغراض ومبادئ وخطط وأدوار ومواصفات ومهام وتدريبات 
ومهارات ولوائح واستثمارات جديدة ومجالات وفوائد ونظريات التي يمكنها التعامل 
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مع التطورات العلمية والمتغيرات العالمية الحديثة » أي كل أركان العلم الجديد الذي 
يجسد الاتفاقيات والمعاهدات ومواثيق الشرف الرسمية والأخلاقية وتأصيلها في 
عددها( 7١‏ ) مرجعا عربيا وأجنبيا. 

(إن أريد إلا الإصلاح ما استطغت وما توفيقي إلا باللّه عله توكلت وإِلَيْه أنيب» 


صدق الله العظيم ‏ 


المؤلف الدكتور/ رفعت عارف الصبع 


الفصل الأول 
العلاقات العامة وعلاقتها بالعلوم الأخرى 


- تقديم. 
- مفهوم العلاقات العامة. 
- العلاقات العامة علم أم فن. 
- علاقة العلاقات العامة بالعلوم الأخرى. 
أولاً : علاقة العلاقات العامة بعلم النفس. 
ثانياً : علاقة العلاقات العامة بعلم الاجتماع. 
ثالثاً : علاقة العلاقات العامة بعلم الإدارة. 
رابعاً : علاقة العلاقات العامة بالتسويق. 
خامساً : علاقة العلاقات العامة بالاقتصاد والتاريخ والسياسة والعلوم 
الأمنية الأخرى. 
سادساً : علاقة العلاقات العامة بالإعلام. 
سابعاً : علاقة العلاقات العامة بالدعاية والإعلان. 
ثامناً : علاقة العلاقات العامة بالرأى العام. 
- إرتباط العلاقات العامة بالعلاقات الإنسانية والاجتماعية والصناعية. 


هو 


نش سم : 

العلاقات العامة تلعب دورا هاما بل أساسياً فى جميع نواحي الحياة 
المختلفة» وقد أخذت هذه العلاقات شكلا متغيراً على مدى الأجيال نتيجة لإزدهار 
القيم الاجتماعية وتطور العلاقات الإنسانية» فالتفاهم الإنسانى إرتبط منذ الأزل بنشأة 
المجتمعات الأولي» وقد ارتبط إستخدام التفاهم الإنسانى عبر العصور بمهارة 
القائمين بالاتصال وقدراتهم على الإبتكار فى مواجهة المواقف المختلفة» إلا أنه مع 
التطور الكبير فى العلوم الاجتماعية والنفسية خلال القرن العشرين ظهرت الحاجة إلى 
تقنين وتطوير هذه الظاهرة التى أرتبطت بنشأة المجتمعات المختلفة. 

ولقد برزت العلاقات العامة كعلم وفن إتصال بعد الحرب العالمية الثانية: 
وإن كانت قديمة حيث واكب نموها مراحل تطور البشرية وتهدف فيما تهدف إليه 
تحقيق التفاهم المتبادل بين الناس» عن طريق تعميق الفهم والمعرفة والتوعية لبناء 
اس 

ولابد من الإشارة إلى أن العلاقات العامة تلعب دوراً هاماً فى مختلف 
المؤسسات الصناعية والإنتاجية والتعليمية والتدريبية» وأنه من الميسور الأن 
الوصول إلى علاقات عامة أفضل عن طريق النصيحة وبعض الحيل البسيطة التى 
تحتاج إلى تمرسء لقد أصبح القادة فى جميع المهن على وعي بازدياد تعقد 
العلاقات العامة بين الأفراد وبين الجماعات والمنظمات ذلك التعقيد الذى أكد وجوده 
فى البحث العلمي» كما ثبت أيضا بالخبرة والبحث إحتياج الناس إلى قدر أكبر من 
التعليم وإلى تغير عميق حتى يتمكنوا من تكوين العلاقات العامة والتعامل مع 
الآخرين بكفاءة. 

وتنتمى العلاقات العامة إلى مجموعة من العلوم الاجتماعية التى تتفاعل مع 
مطالب الأنسان» إذا إستعان هذا العلم فى تطوره بعلم النفس» وعلم الاجتماع؛ وعلم 
الاقتصادء وعلم الإدارة» وعلم الإعلام» وعلم السياسة»؛ والعلوم التربوية والأمنية 
والعسكرية والاستراتيجية وغيرها من العلوم ذات الصلة بسلوك البشر فى ظل 
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الطفرة المعرفية» وإتساع أفق المخترعات والمكتشفات وتقنيات الاتصال والتواصل 
الحديثة فى هذا العصر. 

ومما لاشك فيه أن العلاقات العامة ظاهرة إجتماعية ومن أهم الوظائف 
الحيوية فى المنظمة الحديثةء وقد عرفها الأنسان منذ أن عرف الحياة داخل المجتمع 
الإنسانى» قادته إليها الفطرة التى غرسها الله عز وجل فى نفسه ألا وهى حب 
الالتقاء بالأخرين والتعرف بهم والتعايش معهم» ثم يحاول التأثير على الجماعة» 
ويغير من سلوكها بالقدر الذى يخدم مصالحه وإتجاهاته وبتطور المجتمعات 
وبظهور بعض صور السلطة داخل المجتمعات كالتى كان يمارسها أصحاب النفوذ 
فى المجتمعات البدائية أو ممن لهم سلطة دينية إستطاع هؤلاء أن يفرضوا سيطرتهم 
على المجتمع؛ حيث لجأوا إلى العلاقات بهدف إقناع الجماهير بأشخاص وبطريقتهم 
فى اة التلظة و الم رات ا رافك" ا اک ا 
حيوية وهامة من وسائل التأثير فى الجماهيرء فنجد فى حضارة وادى النيل 
(الفراعنة) حفريات ونقوش تخاطب وتسجل بطولات الملك وأعماله وتحث 
الجماهير على طاعته؛ كما أن الأشوريين هم أول من إبتدع النشرات المصورة من 
خلال ترقيم إنتصاراتهم وبجانبهم صور ملونة لأسرهم ويعرضونها فى القصور 
وفى الساحات والشوارع. 

لخا اوتا فة فقد كانت من اولي ارات اها 
بتطوير أساليب التأثير فى الرأى العام حيث إستخدموا السفسطائيون وهم عبارة عن 
أشخاص يحترفون الأقناع وذلك من خلال إمتلاكهم لفنون الخطابة والكتابة ببراعة 
تمكنهم من إقناع الأخرين؛ وكذلك الحال عند الرومان» وفى العصور الوسطي أكمل 
الغربيون ما كان قد بدأه الرومان فى هذا المجال» ودخلت مرحلة الصراع بين 
الكنيسة ورجال الفكر مرحلة كان لابد فيها من التأثير على أفراد الشعب وإقناعهم» 
كما إستعانوا بفكر الحضارة الإسلامية فى هذا الخصوص لاخراجهم من الأزنمات 
التى يعانون منها باعتبار الإسلام أقام العلاقات بين الناس على مرتكزات واضحة 
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تصون كرامة الإنسان وتحفظ حقوقه وكان من الأسس البارزة فى هذه العلاقة العدل 
فى المعاملة» وإحترام أدمية الإنسان وكرامته وإعتبار الناس فى الأصل واحد (يَا يهُا 
اناس إنا خلقناكم من ذكر وأَنتَى وَجَعلتَاكُمْ شعُوبًا وقبَائل لتعارفوا إن أكرمكم عند 
الله أنقاكمْ إِنّ الله عَليمٌ خبين) (سورة الحجرات : آية؟١).‏ 

وكذلك حث الإسلام على التعاون بين البشر فقال تعالى (وَتَعَاونوا على البرٌ 
والتقوى ولا تَعَاونوا عَلَى الإنْم وَالْعُدْوَان واتقوا الله إن الله شديذ العقاب) سورة 
المائدة : أية ؟). 

كما حث الإسلام على بناء العلاقات العامة والإنسانية على التسامح وإحترام 
الحرية الشخصية والتمسك بالفضيلة والوفاء بالعهدء وقد أخذت العلاقات العامة فى 
لسر اااي و رلت فك اع و امل من مكرود ان ا أن جسن لق 
أصبح هو الأساس والدين هو المعاملة وإيتكر الإسلام طرق جديدة لنشر المعلومات 
ونقلها عن ا الخطب والمواعظ الدينية والدعوة إلى الله بالحكمة والموعظة 
ال 

و أكير ١‏ كيوك E E a a‏ 
الاتصال ووسائل الانتقال» وإنتشر العلم وظهرت وسائل الإعلام الحديثة» وبدأ العالم 
الصناعى الحديث يشعر بأهمية العلاقات العامة فى واقع ملئ بالإيجابيات والسلبيات 
داخل تلك المجتمعات ومحاولة تعزيز التعاون مع الجماهير وكسب ثقتهم وبالتالى 
تسن ركه ا كدر لمجال فرك بين انا امكح الاك ريلك فن 
الحصول على ثقة الجمهور هو هدف إستراتيجى من أهداف أى منشأة» ومن صميم 
نشاطها وبرامجها ومنجزاتها فى ظل عولمة دوائر الأعمال وكثافة المنافسة وتكاثر 
منافذ وسائل الإعلام وتأثير الاتصالات اللحظية وإستمرارية الانترنت. 
مفهوم العلاقات العامة : 

تعتر: العاثقاك الان فن عامل الا فة الى كتف رخا اتان 
بحسن المعاملة الصادرة عن صدق وإيمان بقيمة الإنسان فى المجتمع ولعل أبسط 


١5 


تعريف لها ذلك المثل العربى الذى يقول "عامل الناس بقدر ما تحب أن يعاملوك به" 
وبالنظر إلى العلاقات العامة نجد أن نشاطها قد بدأ يتزايد ويتضخم نتيجة لترويج 
الحكام والدعوة لتثبيت حكمهم فى عهد قدماء المصريين ثم تحولت إلى نشر الأنباء 
والمعلومات عن الدولة ثم تطورت أثناء الحضارة الإسلامية وأصبحت تقوم 
بالإرشاد الدينى والاجتماعى والسياسي وفى أواخر القرن الثامن عشر تحول 
نشاطها وأصبح منصباً على شرح سياسة الحكومات وعرضها عرضاً مقبولا على 
الجماهير حتى قيام الحرب العالمية الأولى حين قامت بنصيب كبير فى تهيئة 
الأذهان وتهيئة الشعور العام فى المناسبات المختلفة» ثم جاء عهد النهضة بالنسبة 
للعلاقات العامة بعد الحرب العالمية الثانية وإهتمام نفر كبير بها وتكوين الجمعيات 
العلمية للإشراف على أبحاثها وإنضمام المشتغلين بها تحت لواء هيئة واحدة 
يتبادلون عن طريقها الخبرات والمعلومات ويتمسكون جميعاً بدستور أخلاقى مهني 
واحد. 

فالإنسان حينما يستقبل أصدقاؤه فى بيته ويرحب بهم ويقدم لهم واجب 
الضيافة فإنه يقوم بنشاط يدخل فى صميم العلاقات العامة أى علاقاتك بالناس» 
وعندما تتحدث إلى رئيسك فى العمل أو إلى أستاذك أو والدك بأدب وإحترام؛ فإنك 
تقوم بواجب من واجبات العلاقات العامة. 

ولاشك أن الإنسان لا يستطيع أن يعيش فى عزلة عن المجتمع الذى يعيش 
فيه ولذلك ينبغى عليه أن يفهم غيره من الناس ويعرف كيف يتعامل ويتعاون معهم 
ويمكن لأى فرد منا- بطبيعة الحال- أن يسئ معاملة الناس ويغلظ لهم القول ولكنه 
لن ينال منهم سوى الكراهية والنفور ومن ثم فإن كلا منا يستطيع أن يكيف علاقاته 
العامة مع الناس بالطريقة التى يشاءها أو التى تقررها بيئته أو أسرته أو تربيته 
بوجة عامء ومع تقدم الحياة الاقتصادية وإزدهار الحياة الاجتماعية والسياسية قد أدى 
هذا إلى زيادة إعتماد الأفراد على بعضهم البعض» وذلك لأن الإنسان إجتماعى 
بطبعة ويتطلع إلى الآخرين؛ ويرجوا عندهم المودة والأحترام والفهم المتبادل ويتجه 


١ 


الأفراد إلى الأعمال لاشباع حاجاتهم الاقتصادية والاجتماعية والروحية ويحتاج 
تحقيق أهداف الأعمال كجهد جماعي منذ أقدم العصور إلى توفير عناصر الإنتاج 
من قوة بشرية ومواد ورأس مال والتأليف بينهما بنسب مختلفة للقيام بالعملية 
الإنتاجية بالإضافة إلى توافر الأسواق الكافية لاستيعاب ذلك الإنتاج. 
ولا شك أن سلامة أداء العملية الإنتاجية يرتكز على الجهد الذهنى للقوة 
البشرية القادرة على توفير عناصر الإنتاج ومزجها وتوجيهها بالقدر الذى يحقفق 
الكفاءة والربحية لمنشأة الأعمال وهو العمل الإداري ويعد توفير القدرات الإدارية 
وممارستها أمرا ضرورياً فى العصر الحديث نتيجة نمو وتعقد المشكلات التسى 
تواجه منشأة الأعمال ونقصد بالإدارة 'بأنها كافة الجهود الذهنية المرسومة 
والمستمرة التى تعمل على تحقيق أهداف الأعمال عن طريق إتخاذ القرارات عما 
يجب أن يتم عن طريق الأفراد من إستخدام أمثل للموارد المادية والبشرية للحصول 
على أفضل النتائج بما يشبع حاجات ورغبات الجماهير فى الداخل والخارج ويدعم 
إستمرار الأعمال ونجاحها 'ونخلص من هذا التعريف إلى عدة مبادئ هامة وهى : 
-١‏ تعتبر الإدارة نوعا من السلوك العام الذى يمارس بنفس الصورة إلى حد كبير 
فى الأعمال الصناعية والتجارية والتعاونية والعسكرية والخدمة العامة 
والصحية والترفيهية...الخ. 
؟- أن أخص وظائف الإدارة هو توجيه عملية إتخاذ القرارات على أكفأ وجه 
ممكن. وأن العمل التنفيذى ليس هو عمل الإدارة بمعنى أن جميع المستويات 
الإدارية فى الأعمال من أعلاها إلى المستوى الإشرافي الأول يقومون بأعمال 
تتعلق بالتخطيط والتوجيه والرقابة أى أن المنشأة أو المنظمة كلها تقوم بالعمل 
الإداري وبالتالي فإن المدير وظيفته توجيه القرارات بحيث تتم بدرجة عالية 
من الكفاءة. 
۳- أن الإدارة مسئولة عن تحقيق حاجات ورغبات الجماهير المنتمين إليها. 
بمعنى أن الإدارة مهنة لها مسئولية إجتماعية وعليها واجبات ومسئوليات أمام 


١ 


أصحاب رأس المال (المساهم) وتجاه العامل أو الموظف والمستهلك والموزع 
والمورد والهيئات الحكومية كما يلزم أن تكون المنشأة عضوا فى المجتمع 
تعمل على تحقيق التنمية والرفاهية للمواطنين ومفروض على الإدارة أن تفهم 
سلوك هذه الجماهير وتراعي مصالحهم بلا تفضيل ولا تميز مثلما يعامل الأب 
اا عة وده برعايته على قدم المساواة تماما. وتولى إدارة العلاقات العامة 
اهتماماً بالغاً لا يقل عما توليه للتسويق والتمويل والنشاط الهندسي والتصنيع 
اللو زهت ثم عممت ممارسة العلاقات العامة فى المنشأت الصغرى 
والكبرى على حداً سواء بل فى نطاق من المنشأت الاجتماعية والمهنية 
والاتحادات التجارية والمؤسسات السياسية والحكومية.... وعندما أءمنت 
الإدارة بدورها فى العلاقات العامة وتقبلت وظيفتها الأساسية فى هذا المجال 
بدأت مكانة العلاقات العامة تنمو وتقوم» وبالتالى صارت أخلاقيات الممارسين 
للعلاقات العامة وكفاءتهم فى تحسن وإرتقاء» كلما أمكن تطوير أساليب فنية 
حديثة تزيد أساساً من فعالية برامج العلاقات العامة. 


ل صعوبة وضع تعريف محدد للعلاقات العامة : 


وضع تعريف للعلاقات العامة ليس بالأمر السهل فالبعض يعرفها باعتبارها 


ما يجب أن تكون عليه لا كما هى» وفريق أخر يلونها بوجهة نظره التى تكشف عن 
خبراته الشخصية وغالباً ما تكون هذه الخبرة محدودة وفريق ثالث يعرفها 
باختصار غير مفهوم يحتاج إلى شرح وتفسيرء فى حين يعرفها فريق رابع اعا 
فضفاضاً كأنها تشمل النشاط الإنسانى بأجمعة ولو كان هناك بعض الخلاف على 
طبع تعريف محدداً للعلاقات العامة إلا أن هذا الخلاف أخذ فى الأضمحلال بمرور 
الزمن بفضل تناول وجهات النظر عن طريق الهيئات المهنية والمؤتمرات العملية 
ولا يزال هناك إختلاف كبير بين تعريف العلاقات العامة المتفق عليه وبين النشاط 
الذى يطلق عليه العلاقات العامة فى الحياة العملية فمن الناحية النظرية يتفق معظم 
المشتغلين بالعلاقات العامة على أن مهنتهم تنحصر فى بناء صورة محببة للجمهور 


١ ه‎ 


عن منشأتهم عن طريق الأعمال المجيدة الصادقة التى تقوم بهاء وإتصال ذو 
إتجاهين ينتج عنه تفاهم متبادل بين أصحاب المصالح المشتركة» ولكن فى الحياة 
العملية يطلق لفظ العلاقات العامة على أنواع مختلفة من النشاط بعضه قريب لا 
يمت إلى العلاقات العامة بصلة والأمل معقود على انقراض هذه الأنواع من 
الأنشطة بفضل إنتشار الوعي الإداري والاجتماعى والسياسى. 


: أهمية الاتفاق على تعريف محدد للعلاقات العامة‎ ٠ 


الاتفاق على تعريف محدد واضح مفهوم أمر لابد منه لعدة أسباب : 
عدم وضوح النشاط الذى يقع فى محيط العلاقات العامة يؤدى إلى تضارب 
الاختصاصات فى المنشأة أو المؤسسات المختلفة مما يعرقل سير العمل 
ويؤدى إلى سوء التفاهم ويخلق للقائمين بأمرها مشكلات فى الداخل قبل أن 
يقوموا بعملهم. 
عدم وضوح -الاختصاصات لا يساعد على تنظيم إدارة العلاقات العامة تنظيماً 
سليما بحيث تؤدى الأعمال المنوطة بها على أحسن وجهة. 
يؤدى عدم وضوح المفهوم عن العلاقات العامة إلى إهمال الإدارة العليا لها 
وعدم إهتمامهم بها الأمر الذى يؤدى إلى الاستغناء عن خدماتها أو على الأقل 
عدم وضعها فى المكان المناسب لها. 
عدم الاتفاق على تحديد نشاط العلاقات العامة يؤدى إلى صعوبة تحديد 
ميزانية لأعمالها. هذا إلى جانب أن هناك كثيرون يخلطون بين العلاقات 
العامة وبين غيرها من أوجه النشاط الأخرى كالترويج مكلا رازناطںم أو 
الإعلان عnنینAdvert‏ أو الدعاية 08هع2م2:0 أو الإعلام information‏ كما 
أن هناك إختلاف كبير بين المشتغلين بها. 


: تعريف العلاقات العامة‎ ٠ 
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من الصعب فى العلوم الاجتماعية أو الإنسانية النظرية أو التطبيقية أن 
نصل إلى تعريف واحد شامل؛ ويرجع ذلك إلى أن التعريف الذى ينال تقدير يكون 
هو الأكثر صلاحية للإستخدام» لأن التعريف ما هو إلا مجموعة من الخبراتء 
يحاول المتخصص أن يضع مفهومة عنها فى كلمات واضحة أو جمل قصيرة 
ولذلك فإن التعريف الذى يكون مقبولا فى وقت ماء قد لا يصلح بعد جيل جديد» 
والتعريف السليم لأى علم أو مهنة يجب أن يشمل الأهداف العامة والوسائل أو . 
الطرق والأدوات والعمليات فى كلمات متناسقة قليلة لتوضيح كل ذلك. 

ومما لا شك فيه أن وضع تعريف محدود ودقيق لأى علم من العلوم أو 
فن من الفنون تحتمه حقيقة أساسية هى إختلاف وجهات النظر وتباين الأراء حولة 
تبعا للخبرات الشخصية والمصالح الذاتية للأفراد المختلفة» الأمر. الذى يجعل 
الوصول إلى مفاهيم واضحة وسليمة عملية صعبة. 

ومن ثم فإن تعريف العلاقات العامة ليس بالأمر السهلء وهكذا يتضح لنا أن 
تحديد مفهوم العلاقات العامة يعتبر الخطوة الأولى نحو الوصول إلى الموضوعية 
العملية ولا يمكن إعتباره بأى حال من الأحوال من قبيل الاستمتاع بالجدل النظرى 
أو الترف العلمي» بل أن له دواعيه ومبرراته من وجهة النظر العلمية والعملية ومن 
ثم فإنه من المفيد أن نلقي بعض الأضواء على بعض التعاريف التى توضح مفهوم 
العلاقات العامة التى وضعها المتخصصون والخبراء العاملون فى ميدان هذا النشاط 
الإنسانى. 

يشير قاموس 'وبستر" إلى أن العلاقات العامة هى مجموعة من الأنشطة 
التى تقوم بها هيئة أو إتحاد أو حكومة أو أى تنظيم فى المجتمع من أجل إيجاد 
علاقات جيدة وطيبة وسليمة مع الجماهير المتنوعة التى تتعامل معها كجمهور 
المستهلكين والمستخدمين ومن ثم الجمهور بوجه عام حتى تكون واضحة وتكسب 
رضاء المجتمع. 


وقد عرفها إبراهيم أمام بأنها العلم الذى يدرس سلوك الأفراد والجماعات 


1۷ 


دراسة علمية موضوعية بُغية تنظيم العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون 
والمحبة والوعي. 

ومن خلال هذا التعريف نرى أن هدف العلاقات العامة هو رعاية العلاقات 
الإنسانية السليمة فى المجتمع وكسب ود وضمان التفاهم بين المؤسسات الاجتماعية 
والاقتصادية من ناحية والجماهير من ناحية أخرى. 

كما عرفت جمعية العلاقات العامة الأمريكية العلاقات العامة بأنها 'نشاط 
أى صناعة أو إتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة أو أى منشأة أخرى فى بناء وتدعيم 
علاقات سليمة منتجة بينها وبين فئة من الجمهور كالعملاء أو الموظفين أو 
المساهمين أو الجمهور بوجه عام لكى تحور من سياستها حسب الظروف المحيطة 
بها وشرح السياسة للمجتمع". 

وتعرفها مجلة أخبار العلاقات العامة بأنها 'وظيفة الإدارة التى تقوم بتقييم 
إتجاهات الجمهور وربط سياسات وأعمال فرد أو منشأة بالصالح العام» وتنفيذ 
برامجاً لكسب تأييد الجمهور وتفهمه". 

كما يعرفها معهد العلاقات العامة البريطانى بأنها "الجهود الإدارية 
المرسومة المستمرة التى تهدف إلى إقامة وتدعيم تفاهم متبادل بين أى هيئة 
وجمهورها". 

وتعرف كذلك العلاقات العامة بأنها "وظيفة الإدارة التى تقيس وتقومٌ وتتنبأً 
بالأراء والاتجاهات وردود الفعل المتوقعة من جمهور المؤسسة والجمهور 
الخارجي وهى التى تتحكم فى عملية الاتصال بين المؤسسة وجماهيرها تحقيقا 
للمنفعة المتبادلة". 

وقيل كذلك فى تعريف العلاقات العامة أنها "نتشر المعلومات والأفكار 
والحقائق مشروحة مفسرة لجماهير المؤسسة؛ وكذلك نقل المعلومات والأراء 
والحقائق من الجماهير إلى المؤسسة وذلك بُغية الوصول إلى الانسجام أو التكيف 
الاجتماعى بين المؤسسة والجماهير". 


۱۸ 


وتعرف العلاقات العامة كذلك بأنها "الجهود التى تبذل للتأثير على الجمهور 
عن طريق وسائل الإعلام المختلفة حتى يكون لديهم فكرة صحيحة عن المؤسسة 
فيساندونها فى أزماتهاء ويعضدونها فى أهدافهاء ويشجعونها فى نشاطها". 

العلاقات العامة تعرف كذلك بأنها "الفلسفة الاجتماعية للإدارة والتى تعبر 
عنها من خلال أنشطتها وسياساتها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمة . 

أما (جون مارستون) وهو أستاذ فى العلاقات العامةء وله محاولات عديدة 
فى بلورة مفهوم العلاقات العامة» فيرى أن العلاقات العامة هى "النشاط الإدارى 
الذى يزن تصرفات الجمهور ويحدد السياسات والأعمال التى تتواءم مع رغباته 
ومصالحه ثم وضع البرامج والأعمال التى تؤدى إلى قبول الجمهور وتفهمه 
لل 

وگن تعريف العلاقات العامة كذلك بأنها "أى جهد يبذله أفراد المؤسسة أو 
الهيئة وأى قرار تتخذه» وأى سياسة تتبناهاء وأى رسالة تصدرها أو تستقبلها 
مادامت تهدف إلى تعزيز التفاهم بين المؤسسة وكل أو بعض جماهيرها". 

ويقال أن العلاقات العامة هى "الاتصال المخطط المنظم المقنع» المقصود به 
التأثير فى الجمهور المهم". 

أما تعريف العلاقات العامة فى الأجهزة الأمنية بأنها 'تلك الجهود المخططة 
والمنظمة المبذولة لتدعيم إستمرارية العلاقات الطبية والحسنة بينها وبين الجماهير 
و ع نا العمل فيها وتلبية أهداف وغايات تخدم 
المضصلخة العاف" 

أما عن تعريف العلاقات العامةيفى جهاز الشرطة فتعرف بأنها 'فن إيراز 
الجهود الصادقة التى تؤديها الشرطة للمجتمع لإقناع الجماهير بمدى أهمية هذه 
الجهود لحمايتهم وأمنهم جميعاً ولكسب ثقتهم وتعاونهم ع رجال الشرطة وفى نفس 
الوقت تعمل على إعداد ودعم جهاز الشرطة غلا وثقافيا وا لينهض برسالته 
على أكمل وجه". 


وفى تعريف أخر عرفتها جمعية العلاقات الدولية (584]) بأنها : "فن وعلم 
تحليل الظواهر والتنبؤ بنتائجها لإرشاد قادة ومديرى المؤسسات إلى ما يجب عمله 
ف لتو اقم و أعيال اة فاع ى ى نة لعز و اتور ا 

وقد عرفها مليتون بأنها "الأداء الصادق والإعلام عنه". 

ويقدم لنا كل من تشارلز متزلر Meter‏ lesاCher‏ و الفونس هلبلنج .۸ 
1# هذا التعريف فيقولان فيه "إن العلاقات العامة هى إحدى وظائف الإدارة 
العليا للمنشأة أو المنظمة أو الهيئةء وهى تعمل أولاً على دراسة الرأى العام والتأكد 
من مسايرة السياسة للصالح العام» ثم تقوم بتنفيذ برنامج مستمر ومتطور يوجه إلى 
جماهير معينة سعياً وراء خلق الثقة والتفاهم والتأييد ومداومة الحفاظ عليهما". 

أما كانفيلد ومور فقد عرفا العلاقات العامة بأنها "الفلسفة الاجتماعية للادارة 
والتى تعبر عنها من خلال أنشطتها وسياستها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمة". 
ويؤكد كانفيلد ومور فى شرحهما لهذا التعريف على أهمية الاتصال المزدوج 
وتحقيق التفاهم بين أى مؤسسة وجماهيرهاء وأن الثقة بين الطرفين لا تتحقق 
بسهولة» وإنما تحتاج إلى جهود مستمرة. وهكذا فإن العلاقات العامة ليست بديلاً 
عن الإدارة الجيدة أو علاجا للسياسات القاصرة أو المنتجات السيئة والخدمات 
الردئية. والانفاق على العلاقات فى هذه الأحوال يضيع سدى ولا يحقق أى نتائج 
طيبة للمؤسسة. 

كما يعرفها (بسكن وآخرون 1997 ,اه ا ,«i)وه8)‏ 'بأنها الوظيفة الإدارية 
الى تساعد المنظمات فى تحديد أهدافها وبلوغهاء وتحديد فلسفتهاء وتسهيل عمليات 
التغيير داخل المنظمةء ويمارس رجال العلاقات العامة العمليات الاتصالية مع كل 
من الجماهير الداخلية والخارجية التى ترتبط بها المنظمة لتطوير علاقات إيجابية: 
وخلق حالة من التوافق بين أهداف المنظمات» وتوقعات المجتمع. ويقوم رجال 
العلاقات العامة بوضع وتنفيذ وتقويم برامج المنظمات لتطوير وتبادل التأثير 
والتفاهم بين كل مكونات المنظمةء وبينها وبين المجتمع. 
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ويعرفها إدوارد برينز بأنها "محاولة كسب تأييد الرأى العام بالنسبة لنشاط 
أو قضية أو حركة أو مؤسسة وذلك عن طريق الإعلام والاقتناع والتكييف . 

ويلاحظ على معظم مؤلفات برينز فى ميدان العلاقات العامة أنه كان يحلو 
له أن يقارن بين العلاقات العامة وبين الهندسة فيقول على سبيل المثال إن خبير 
العلاقات العامة يقيم الصلات الطيبة» ويشيد الرضا والتأييد كما يقيم المهندس المبانىء 
ويشيد المنشأت» ولذلك أطلق على علم العلاقات العامة علم الهندسة البشرية ہaہu‏ 

.Social Engineering أو علم الهندسة الاجتماعية‎ Engineering 

ويعرفها محمد منير حجاب بأنها "الجهود الإدارية الخلاقة المخططة 
والمدروسة والمستمرة والهادفة والموجهة لبناء علاقات سليمة ومجدية قائمة على 
أساس التفاعل والأقناع والاتصال المتبادل بين مؤسسة ما وجمهورها لتحقيق أهداف 
ومصالح الأطراف المعنية» ولتحقيق الانسجام الاجتماعى والبيئى بينهماء عن طريق 
النشاط الداخلى القائم على النقد الذاتى لتصحيح الأوضاع» والنشاط الخارجى الذى 
يستغل جميع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها 
وتفسيرهاء وتطبيق كافة الأساليب المؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤهلين لممارسة 

أنشطتها المختلفة". 

وهناك تعريفاً وضعه إدوارد روبنسون «هوهذطه8 .2 يؤيدة بعض أساتذة 
العلاقات العامة وخبرائهاء ويرون أنه تعريف دقيق واضح وشاملء لأنه يقوم على 
أساس علمي وهذا التعريف يقول بأن العلاقات العامة كعلم إجتماعي وسلوكي 

تطبيقى هى تلك الوظيفة التى تتضمن الاتى : 

-١‏ مساعدة الإدارة فى تحديد الأهداف التى تؤدى إلى زيادة التفاهم والتوافق بين 
المنظمة وجماهيرهاء وقبول هذه الجماهير لمنتجات المنظمة وخططها 
وسياستها والأفراد العاملين معها. 

۲- تحقيق التوازن بين أهداف ومصالح وإحتياجات المنظمة وأهداف ومصالح 
وإحتياجات الجماهير المختلفة التى تتعامل معها. 
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؟- تخطيط وتقييم البرامج التى تسعى إلى كسب رضا الجماهير وتفاهمها. 

تعريف الحكومة الفرنسية العلاقات العامة : 

وتتمثل واجبات ممارس العلاقات العامة سواء كان من العاملين بالمنشأة أو 
مستشاراً خارجياً مستقلاً. إسداء النصح والمشورة إلى المنشأة وتوظيف خدماته 
لخلق علاقات طيبة قائمة على أساس الثقة المتبادلة مع الجماهير وإستمرارهاء 
وتزويد الجمهور بالمعلومات الخاصة بإنجازات المنشأة وبكل المتغيرات المؤثرة فى 
أنشطتها ويعتبر ممارس العلاقات العامة مسئولاً عن تنفيذ السياسة المقترحة وقياس 
النتائج. 

ويجب أن تكون المعلومات عن المنشأة صريحة المصدر وموضوعية 
اا بعيدة عن الدعاية والإعلان» وأن يتم التعاون الوثيق بين ممارس العلاقات 
العامة والمسئول الصحفى بالمنشأة بحكم علاقاته الوثيقة مع وسائل الإعلام. 

وفى ضوء التعريفات السابقة نجد أنها لم تستقر بعد وأنه لا يوجد إجماع 
بين الباحثين والخبراء والمتخصصين على تعريف محددء وهذا يدل على أنه لازال 
يكتنف مفهوم العلاقات العامة الغموض العلمي»ء حيث ينظر إليه البعض من وجهة 
نظر إدارية بحتة:. بينما ينظر إليه البعض من وجهة نظر إجتماعية أو 
إعلامية» وأخرون يهتمون بتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور وتلميعهاء 
وبعضهم يهتم بالتغذية الراجعة وقياس الرأى العام. 

وعلى ضوء التعريفات السابقة يمكننا تعريف العلاقات العامة بأنها : 
'عملية نقل المعلومات الصحيحة والسليمة والمفيدة عن المؤسسة أو المنشأة أو 
الهيئة بشكل مدروس وهادف ومخطط له لبناء علاقات سليمة وصحيحة قائمة على 
ا التفاعل والاقناع والاتصال المتبادل بين المؤسسة أو الهيئة وجمهورها 
لتحقيق أهداف ومصالح الأطر اف المعنيةء ولتحقيق الانسجام والتفاعل الاجتماعى 
والبيئى بينهما عن طريق النشاط الداخلى القائم على النقد الذاتى لتصحيح الأوضاع 
داخل المؤسسة والنشاط الخارجى الذى يستعمل جميع وسائل النشر المتاحة لنشر 
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الحقائق والأفكار والمعلومات والأراء وشرحها وتوضيحها وتفسيرهاء بإس تخدام 
كافة الأساليب المؤدية إلى ذلك بواسطة أفراد مؤهلين لممارسة هذا النشاط بصدق 
و أمانة". 
« العناصر الأساسية فى تعريف العلاقات العامة : 
أن العلاقات العامة عملية مستمرة ومخططة تتميز بأربعة مراحل رئيسية 
هى البحث وجمع المعلومات» والتخطيطء والاتصالء ثم التقويم» هذه هى العلاقات 
العامة كما ينبغى أن تكون من الناحية العلميةء ولكن يحدث أحيانا ونتيجة لعدم 
الاعتر اف الكامل بأهمية العلاقات العامة فى بعض المؤسسات والمنظمات أن تأخذ 
العلاقات العامة طابعاً ارتجالياً عشوائياء ولا يفهم من وظائفها سوى النشر سواء 
كان إعلاماً أو دعايةء مما جعل البعض يخلط بينها وبين فنون الاتصال الأخرى 
كالدعاية والإعلان والإعلام ومن المؤكد أن هذه الفنون لا تعدو أن تكون أدوات 
ووسائل تستخدمها العلاقات العامة فى نقل رسائلها الإعلامية والتأثيرية للجماهير. 
بالإضافة إلى كونها فنوناً قائمة بذاتها لها مجالاتها المحددة وخلفياتها العلمية التى 
تستند إليها. 
ويمكن إستخلاص عدد من السمات أو النقاط من تعريفات العلاقات العامة 
يمكن تناولها على النحو التالى : 
- العلاقات العامة علم يستعين بالأسلوب العلمي وتستند إلى النظريات العلمية 
والخبرات المقننة والتجارب المدروسة. 
- تعد العلاقات العامة وسيلة لتدريب وإعداد الجماهير لتقبل أفكار وأراء جديدة أو 
للقيام بمسئوليات مطلوبة. 
- العلاقات العامة فن يعنى أنها تطبيقات العلوم الاجتماعية وتعتمد على مهارات 
خاصة فى تطبيق النظريات المختلفة وإستعدادات فردية تختلف من متخصص 
لأخر. 
- تحتاج العلاقات العامة إلى متخصصين على مستويات مختلفة يتخرجون من 
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خلال كليات ومعاهد متخصصة فهم يقومون بتحديد وتقييم الرأى العام من 
الزاوية التى تهم المنشأة أو المنظمة وتتعلق بهاء كما أنهم يقدمون النصح 
والمشورة إلى المديرين بالنسبة لطرق التعامل مع الرأى العام. 
- أصبحت العلاقات العامة ضرورية ولابد من وجودها فى جميع المؤسسات 
والهيئات وعلى كل المستويات» فهى تدخل فى مجال التجارة والإدارة 
والصناعة والتعليم والصحة والجيش والشرطة وغيرهاء كما توجد قن 
المجتمعات المتقدمة والنامية على السواءء وبين الجماهير فى مختلف المجتمعات. 
- تستخدم العلاقات العامة أدو ات الاتصال والإعلام والبحوث العلمية لتحقيق 
أغراضها وأهدافها المنشودة والمعدة مسبقاً. 
وتحقيق التعاون بينها. 
ويلاحظ على التعريفات السابقة أنفاً أن نقاط التركيز على أصحاب العلاقات 
المباشرة بموضوع العلاقات العامة هم : 
أ- الجمهور العام أو الجمهور المباشر الذى يتعامل مع المنظمة أو المنشأة الإدارية. 
ب- الجمهور الداخلى أو جمهور الموظفين أنفسهم. 
كف الغتاضيو الأخردئ التى ذكرها هؤلاء الخبراء والمتخصصين والعلماء فى 
تعريفاتهم وهي 
-١‏ عمل المنظمة الإدارية. 
- تأثير أراء الجمهور على المنظمة أو المنشأة. 
۳ القيم التى توجة العمل الحكومى. 
“٤‏ إستجابة الإدارة الحكومية لاحتياجات الجمهور ومتطلباته. 
- العلاقات العامة كوظيفة هامة من وظائف الإدارة. 
1- إهتمام العلاقات العامة بتحليل السلوك الجماهيرى. 


۲ ٤ 


لذا يرى الكثيرون أنه من المفضل النظر إلى العلاقات العامة من خلال 
المفهوم البيئى» لأن طبيعة العلاقات العامة لا تقتصر على الجانب الاقتصادى أو 
الاجتماعى فقطء بل لها علاقة بكل عناصر البيئة المحيطة بالمنظمة أو المنشأة 
الإدارية. 

وبناء على ذلك فالعلاقات العامة فى مفهومها المعاصر والشامل هى 
حصيلة التفاعلات الإيجابية وكذلك السلبية بين الجمهوربمختلف طبقاته الاجتماعية 
والاقتصادية والإدارة الحكوميةء ولاشك أن نسبة التفاعل الإيجابى أو السلبى تتوقف 
على مستوى التقدم العام فى الدولة فمن حيث القاعدة العامة كلما تقدمت الدولة فى 
مستواها العام كلما حققت المزيد من التفاعل الإيجابى بين الجمهور وإدراتها 
المختلفة ولكن بالطبع لابد عدم الإغفال عن أهمية التغيرات والمؤثرات التى تؤثر 
على الإدارة وكذلك الجمهور بطريقة أو بأخرى. 

ونحن نرى أن التعاريف السابقة للعلاقات العامة تنطلق من العناصر 


-١‏ العلاقات العامة علم وفن فى نفس الوقت. 

- أنها تتضمن جهودا مستمرة ومرسومة ومخططة. 

«-- أنها تتضمن مجموعة من العلاقات التبادلية بين المنظمة وجمهورها. 

4- أنها أعم وأشمل من العلاقات الشخصية الفردية. 

هم- أنها تتكون من ثلاثة عناصر رئيسية هى المنظمة والجمهور (داخلى- 
خارجى) وعملية الاتصال بكافة أشكالها. 

-٦‏ أنها أعم وأشمل من العلاقات الإنسانية التى تهتم بالجمهور الداخلى 


للمؤسسة فقط. 
۷- أنها تسعى للتعرف على حاجات الجمهور والعمل على تلبيتها وتأديتها 
يأحضية حال :ممكة: 


۸- أنها تعمل على تحسين صلات المنظمة أو المنشأة أو الهيئة وتواص لها 
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بجماهيرها. 
41- أنها تعمل على جعل الجماهير يميلون إلى التعامل والتعاون مع المنظمة أو 

المؤسسة أو المنشأة. 
-٠‏ أنها مهنة لها أصولها المهنية. 
-١‏ أنهاد تهتم بكسب تأييد الرأى العام والحفاظ عليه. 
5- أنها محكومة بمجموعة من الأسس القابلة للتطبيق. 
-١‏ العلاقات العامة يعمل بها فريق عمل ذات مستوى فنى وعلمى عالى. 
العلاقات العامة علم أم فسن 

تشير بعض التعريفات إلى أن العلاقات العامة فن جعل المنشأة تكون 
موضع ترحيب وود من العاملين والجماهير المتعاملة معها. 

والعلاقات العامة أيضاً فن من فنون الاتصال والإعلام وتخطيط الجهود 
للتأثير على العامة من خلال ماذا يريد الناس من المنشأة وأعمالها وما الذى لا 
يرويدونه. 

والمقصود بالفن الفن المهاريء وليس الفن بالمعنى الجمالى» والفن المهاري 
هو القدرة على التعامل مع الناس ومسايرتهم» ومجاراتهم» أى أنها تحتاج إلى مهارة 
ولباقة وحسن تعرف وإلى تجديد وإبتكار مستمر حسب مقتضيات الظروف 
والمواقف. وهى فن فى كيفية التعامل مع الجمهور» والحصول على رضاه ومحبته 
وكسب ثقته وتأييده ويتحقق ذلك عن طريق الاتصال بالجماهير لنقل الحقائق إليهم 
ونفسير هذه الحقائق حتى تلقى هذه المؤسسات والهيئات تأييد الجماهير لها. 

ويختلف المؤرخون والمشتغلون بالعلاقات العامة فيما إذا كانت العلاقات 
العامة فنا إجرائياً تكتيكياً لا يرقي إلى مرتبة العلم أم علما ينطبق عليه مضمون 
العلم من حيث النظرية والمنهجء وللحكم على ذلك يجب أن نتفق أولاً على معنى 
الفن ومعنى العلم؛ فالفن مجموعة من الأعمال الإنسانية المنظمة تتخذ وسيلة لغاية 
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معينة» أو صناعة من الصناعات التى يزاولها الإنسان لغرض معين. فالففان لا 
يعمل عملاً لذاته» بل يقصد به شيئاً أخر أو عرضاً معيناء وتقسم الفنون إلى فنون 
نفعية مادية ورفيعة أو جميلة» والفنون النفعية كالملاحة والتجارة والعمارة 
والجراحة والزراعة والصناعة» ومن الفنون الرفيعة أو الجميلة الرسم والتصوير 
والموسيقى والغناء والتمثيل والرقص التوقيعى. 

أما العلم فهو مجموعة من الحقائق المنظمة المتحدة الموضوع الثابتة الدليل 
العقلى أو التجريبى» وبمعنى أخر فهو تنظيم المعرفة لطبيعة الظواهر والعلاقات 
بينها. ظ 

إلا أنه من الواجب أن نعرف أن العلم والفن متصلان إتصالاً وثيقا فيس 
من المتصور أن يقوم علم بدون فن أو يرقى علم. ويتجلى ذلك فى العلوم التطبيقية 
التى تظهر فائدتها فى التطبيق الفنى على أن الفن يعتمد فى الغالب على علم أو 
علوم مختلفة» فالتجارة تعتمد على علم الاقتصاد والرياضيات والملاحة تعتمد على 
الرياضيات وتخطيط البحار وهكذاء والخلاصة أن العلم ينطضوى على الإدارة أو 
المعرفة والفن ينطوى على العمل. 

ولذلك تشير موسوعة المعارف الأمريكية إلى أن العلاقات العامة هى علم 
وفن» فهى علم من ناحية أنها تستند إلى علم الاجتماع الإنسانى» وهى علم من حيث 
أنها تتبع الأسلوب العلمي فى البحث والتشخيص وهى فن إذا نظرنا إليها من الناحية 
التطبيقية أى من الناحية التنفيذية» كما يدخل فى تشكيلها جوانب ذاتية حيث أن 
أساليب تطبيق مبادئ هذا العلم تختلف من أخصائى إلى أخر متأثرة بمنهجه 
وإستعدادته وطريقة إعداده. 

ومن حيث البناء اللفظضى فإن كلمة (علاقات) تعنى اة اة 
الاتصالات والارتباطات التى تتوفر بين هيئة والجماهير المتعاملة معها. 

أما كلمة (عامة) تعنى كل جماعة أو شريحة من المجتمع تكون المنظمة 
على علاقة بهاء وذلك مثل جمهور العاملين أو العملاء أو الموردين» أو حملة 
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الأسهم أو الممولين أو الهيئات الحكومية. 
علاقة العلاقات العامة بالعلوم الأخرى : 
أولا : علاقة العلاقات العامة بعلم النفس : 

يعتبر علم النفس من العلوم الحيوية والهامة فى دراسة سلوك الكائنضات 
الحيةء فهو يعرف بأنه ذلك العلم الذى يدرس سلوك الكائنات الحية (الإنسان 
والحيوان) وما ورائها من عمليات عقلية (شعورية أو لا شعورية)ء أو دافعية وذلك 
من أجل الوصول إلى القانون الذى يحكم هذا السلوك لنتمكن من فهمه وض بطه 
والتحكم به» والتنبؤ به» والعلاقات العامة هى الاهتمام بالفرد داخل المنظمة : 
بدوافعة؛ بعلاقتة وشعوره حتى يقوم بالعمل بيسر وسهولة وبدون أى ضغوطء وعلم 
النفس ضروري وأساسي لعلم العلاقات العامة. 
ثانياً : علاقة العلاقات العامة بعلم الاجتماع : 

علم الاجتماع يدرس التجمعات الإنسانية- المجتمع الإنسانى- أى يختص 
بكل ما هو إنسانى إجتماعي أو بكل ما يتعلق بالإنسان من الناحية الاجتماعيةء وكل 
ما يتعلق بالمجتمع من الناحية الإنسانية» ومن هنا نجد أن هناك علاقة وطيدة الصلة 
بين العلاقات العامة وبين علم الاجتماع الإنسانى. 
ثالثاً : علاقة العلاقات العامة بعلم الإدارة : 

يتفق علم الإدارة أصلاً مع علم العلاقات العامة فى مجال العمل وتنظيم 
الإدارة وتنسيق الجهود الإنسانية فى العلاقات العامةء ويتطلب تفصيلها فى 
المجالات الآتية : 
-١‏ إدارة الأفراد. 
؟- إدارة المبيعات. 
؟- إدارة التطوير. 
“٤‏ إدارة الشئون القانونية. 
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وجميع هذه الإدارات لابد من إيجاد علاقات عامة بها ووضع خطط 
إعلامية وبرامج للعلاقات العامة بها حتى يتم العمل والإنتاج فيها بيسر وسهولة. 
رابعاً : علاقة العلاقات العامة بالتسويق : 

أما غفا بالتفويق» قان الوبق والإعسلاق أذاة من أ ات العلاقات 
العامة وأنهم يبرزوا محاسن السلعة أو الخدمة» كما يتصف التسويق بالتكيف 
الوقتى» بينما تتصف العلاقات العامة بالعمل الدائم من أجل إحداث تأثيرات إيجابية 
فى الجمهور والعمل على تعزيز تلك التأثيرات للوصول إلى التفاهم المشترك بين 
المنشأة وجمهورها العريض. | 
خامساً : علاقة العلاقات العامة بالاقتصاد والتاريخ والسياسة والعلوم الأمنية : 

بالنظر إلى العلاقات العامة نجدها تتصل بعلم الاقتصاد حيث أنه يدرس 
الإنتاج وتوزيع التنمية والمال مما يتطلب علاقات عامة للمحافظة على سير الإنتاج 
وخطة جديدة للتوزيع وعدم تأثر المنتج عند المنافسةء وكذلك لها علاقة بعلم التاريخ 
الذى تشز د ماك الإنسان وما مر به من أحداث والتى تساعد العلاقات العامة 
بربطه بالحوادث السابقة وتحسينها إذا كانت غير جيدة والمحافظة عليها 
وإستمرارها إذا كانت علاقات جيدة» ولها علاقة كذلك بعلم السياسة وتوزيع السلطة 
فى المجتمعات المختلفة ويأتى دور العلاقات العامة فى حشد الرأى العام للتأييد أو 
عدم التأييد للمرشحين وكذلك تسهيل أعمال المنظمات الخدمية وما تقوم به من دور 
جيد للمو اطن» كذلك للعلاقات العامة دورأ فعالاً فى الأجهزة الأمنية الذى لا يختلف 
عليه أحدء ولها دوراً رئيسى فى المجال الشرطيء والمرورء والجوازات»ء والدفاع 
المدنى وجميع قطاعات الشرطة الأخرى. 

ومما يجب ذكره وتوضيحه أن هناك مجموعة من العناصر تسهم فى تكوين 
الصورة الحسنة الطيبة لأجهزة الأمن من خلال العلاقات العامة بها وهى : 
-١‏ الأخبار والإعلام عن الخدمات الأمنية التى تقدمها الجهات الأمنية. 
؟- إخبار الجماهير بدور الجهاز فى مكافحة الجريمة وقدرته على تحقيق الأمن 
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والاستقرار. 

۳- كيفية تعامل رجال الأمن مع الجماهير. 
:- التعاون بين رجال الأمن والجماهير. 
5- الاهتمام بالمكان الذى يؤدى الجهاز خدماته من خلاله. 
1- إمتلاك الجهاز للتكنولوجيا الحديئة. 
۷- مظهر رجل الأمن الذى يقدم الخدمات الأمنية للجماهير. 
۸- التوعية والتثقيف الأمنى. 
سادسا : علاقة العلاقات العامة بالإعلام : 

تعمل وسائل الإعلام على نقل الحدث إلى من لم يره بشكل يجعله يحس به. 
سواء كان ذلك الحدث سارا أو مزعجاً أو مؤسفاً وسواء كان محلياً أم خارجياًء أما 
بالنسبة للعلاقات العامة فهى تفسر أنشطة المؤسسة للجمهور وتفسر إهتمامات 
الجمهور للمؤسسة بشكل يجعل كل طرف يتفاعل مع الأخر ويقدره حق قدره. 

وبالنظر إلى العلاقات العامة نجد أنها ترتبط بالعمل الإعلامى إرتباطاً 
ونا فعن طريق الوسائل الإعلامية تستطيع إدارات العلاقات العامة شرح 
وتوضيح وتفسير سياستها وتوصيل الرسالة التى تود ترسيخها فى أذهان الجماهير 
عن المؤسسة أو المنشأة مع ملاحظة أن العلاقات العامة تختلف عن الإعلام من 
حيث الطبيعة والدور والوظائف» فالوظيفة الدعائية للعلاقات العامة هى تجميل 
الواقع والسياسات وحتى الأشخاص ووضع وتنفيذ الاستراتيجيات الكفيلة بتكوين 
صور ذهنية عن الواقع ويختفى هنا الطابع النقدى فى العمل الدعائى الذى يممارس 
ضمن الإطار العام للوظيفة الدعاتية للعلاقات العامة. 
سابعا : علاقة العلاقات العامة بالدعاية : 

يعتبر مصطلح الدعاية من أكثر المصطلحات التى لم يتفق .على معناها حتى 
بين المتخصصين فى دراسات الاتصال؛ ويرجع ذلك إلى ما عانته هذه الكلمة من 
إستخدامات متعددة فى الأنظمة المختلفة أبعدته عن المعنى اللغوى للكلمة نفسهاء 


فالكلمة نفسها تدل على النشرء بينما يعتبرها البعض مرادفة لكلمة الإعلان أو 
الترويج» والبعض الأخر يطلقها على نشر الأخبار والمعلومات السياسية على 
الجمهور بقصد التاثير عليه. 

ويعرف على عجوة الدعاية 'بأنها هى تلك الجهود المقصودة للتأثير فى 
الغير لإقناعه بفكرة أو رأى أو كسب تأييده لقضية أو شخص أو منظمة بهدف 
تغيير سلوك الأفراد والجماعات» أو خلق أنماط جديدة من السلوك"» ويرى أن تعمد 
إحداث التأثير شرط أساسي لوجود الدعايةء فأى رسالة لها تأثير حتى ولو كان 
إعلاماء لأن الرسالة الإعلامية هى تعبير عن فعل حدث» وأى فعل له رد فعل 
طبيعى» ولكنه يختلف عن رد الفعل المخطط لاحداثة عن طريق الرسالة التى 
تستهدف إحداث تأثير محدد. 

فالدعاية أسلوب من أساليب الاتصال بالجماهير تخلق جوا امن الاغراء 
يرمى إلى الإقناع بقدر ما يرمى إلى السيطرة على السلوك بأية وسيلة من الوسائل 
للظفر بتأييد الجماهير. 

وتستند الدعاية إلى أسس فسيولوجية وسيكولوجية فلسفية معقدة للغاية» كما 
تستند مبادئها إلى أصول فلسفية وخبرات تاريخيةء وهى فى الواقع وسيلة من 
وسائل الصراع الاجتماعى والسياسىء بحيث يستخدم فى ممارستها أحدث النظريات 
فى مجال العلوم السلوكية والفكر السياسى وعلوم الاتصالء كما أن الدعاية تستثمر 
كل الجهود التى عملت على التطور التكنولوجي» وتوظيف هذا التطور من خلال 
وسائل الاتصال الجماهيرىء وهناك إتجاهان رئيسيان فى مجال الدعاية يجب 
توضيحهما : 
٠‏ الاتجاه الأول : (نفسى) ظ 

ويعتمد على مخاطبة الميول والدوافع للتأثير عليهاء بحيث يستبعد العناصر 
العقلانية فى المعرفة والسلوك الإنسانى. 
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٠‏ الاتجاه الثانى : (إيديولوجي) 

ويرى أن الإنسان مخلوق مفكرء ولكنه يحتاج فى تكوين أرائه إلى أن 
يتدخل ذو الخبرة من المتخصصين» وقد يستخدم هذا الاتجاه ما يسمى بالدعاية 
الترشيدية تلك الدعاية التى تقف أمام الأساليب الديموجرافية (الفوض وية) التى لا 
تستند إلى العقل. 

وإذا كان البعض يطلقون على العلاقات العامة وحدة الرعاية المثالية 
للأشخاص أو الجماعات أو الهيئات» فإننا لا نتفق معهم على هذه التسمية» لأن 
العلاقات العامة لا تبغى الكسب المادي السريع أو الغزو المباشرء كما أنها تخاطب 
العقل والمنطق» بينما تسعى الدعاية فى المقام الأول إلى التأثير على الغرائز 
والعواطف والانفعالات» كما أن العلاقات العامة تهتم بالشكل والجوهر- سواء 
بسواء» بينما تهتم الدعاية بالشكل فقط وخلاصة القول أن العلاقات العامة تسعى 
للحصول على التأييد التابع عن التقبل والاقتناع العقلى على عكس الدعاية التى 
لايهمها سوء الغزو الثقافى السريع للسيطرة على موقف معين. 

ولما كانت الدعاية من الكلمات التى لم يتفق على مفهومها حتى الآنء 
وتنظرا ها حائقة مق ادامات دة فى أنظلمة مخف مت فى تشر نة الك 
وتغيير دلالتها فإنه ينبغى علينا كباحثين أن نسعى إلى التوضيح والبعد عن 
رض :ولس مخ كف أ اكات ا نذا الى ا وكنينن ذا 
لجأت إلى إستخدامهاء فإنها تستخدم الدعاية البيضاء التى تخاطب العقل والعواطف 
السامية وتعتمد على المنطق فى عرض الحقائق» والدعاية البيضاء هى أسلوب من 
أساليب العلاقات العامة لنشر المعلومات والحقائق. 

ويقول "كانفيلد 0514" : ومع أن العلاقات العامة قد تستخدم الدعاية ومع 
أن الأهداف الخاصة بالعلاقات العامة والأهداف الخاصة بالدعاية قد تكون واحدة فى 
بعض الأحيان إلا أن العلاقات العامة تستهدف عن طريق الاقناع الصحيح التأثير على 
الرأى العام لما فيه الصالح العام» على حين أن الدعاية على النقيض من ذلك 
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تستهدف التلاعب بالعقول وتشويه الحقائق والتدخل فى حرية الاختيار. 

ونستطيع أن نستخلص مما سبق أن كلا من الإعلان والإعلام والدعاية ما 
هى إلا أساليب تستخدمها العلاقات العامة لنشر المعلومات والحقائق للتأثير الواعي 
. المقصود لخدمة مصالح المؤسسات والجماهير التى تتعامل معهاء بل لخدمة الصالح 
العام» هادفة من ذلك إعلام الجماهير وتنويرها وتعريفها بالمؤسسة وذلك لتحقيق 
التفاهم والمشاركة ولكسب ثقة الجماهير وتأييدهاء وبناء سمعة حسنة وصور ذهنية 
طيبة ومشرفة عن المؤسسة فى أذهان الجماهير المتعاملين معها. 
ثامنا : علاقة الغلاقات العامة بالرأى العام : 

يعتبر الرأى العام بمثابة ساحة العمل ومجال التأثير لأنشطة العلاقات 
العامة» ذلك باعتبار أن الرأى العام هو الممثل لفكر الجمهور الذى هو الطرف 
الثانى فى معادلة التوازن التى تحاول العلاقات العامة إحداثها والحفاظ عليها بين 
المنشأة و الحمهوو: 

وقد أستفادت جهود العلاقات العامة من التقدم الكبير فى وسائل الاتصال 
الذى يمكن من الوصول إلى قطاعات عريضة من الأفراد فى نفس الوقت حتى 
أصبح العالم كله كأنه يعيش فى قرية واحدة صغيرة. 

بيد أن تأثير جهود المنشأة فى مجال العلاقات العامة من خلال الوسائل 
الحديثة للإتصال يجد منه تنافس العديد من المنشآت للتأثير أيضا فى نفس الرأى 
العام مما لا يجعل مخاطبة الرأى العام وكسب تأييده أمرآ مفروغاً منه» بل يحتاج إلى 
قدرات خاصة فى إقناع الرأى العام وكسب دعمه. 

وق نونك ا اومن اتن اها وان خافية فى الدول 
المتقدمة- لدراسة الرأى العام بالشكل العلمى السليم» وأنشأت لذلك العديد من 
المعاهد والمراكز المتخصصة الرسمية وغير الرسمية لقياس الرأى العام وتحليله 
وإقتراح وسائل التأثير عليه؛ وتقوم هذه المعاهد بتقديم خبراتها المتطورة إلسى 
ادار ات العلاقات العامة بالمنشآت المختلفة أو تساعده فى حل مشكلاتها فى مجال 
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الاتصال بالجماهير والرأى العام.» ففى مصر نجد بها مركز بحوث الرأى العام 
التابع لكلية الإعلام جامعة القاهرة» وفى أمريكا نجد معهد جالوب لقياس الرأى 
العام» كما تنتشر معاهد بحوث قياس الرأى العام فى كل الدول الغربية فرنسا- 
المانيا- انجلترا- روسيا....الخ. 
إرتباط العلاقات العامة بالعلاقات الانسانية والاجتماعية والصناعية 

يواجه الباحثون والممارسون مشكلة منهجية فى تحديد معالم وخصائص 
الوظائف المختلفة وخاصة الوظائف ذات الحدود المشتركة المتداخلة مثل العلاقات 
العامةء والعلاقات الاجتماعية» والعلاقات الإنسانيةء والعلاقات الصناعيةء لذلك كان 
من الضرورى أن نبين مدى إرتباط كل منهما بالأخرى. 
أو 5 : العلاقات الإنسانية Human Relations‏ 

ره أضيق.تطاقا من العلاقات: الاختماعية التالية ها وك لان ا ات 
الاجتماعية تبدو فى كافة مظاهر الحياةء كما أنها تبدأ مع الفرد فى مهده» وتستمر ما 
بقيت الحياة» بينما ينحصر مجال العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة؛ حيث تتضمن 
العلاقات الإنسانية فى إطارها كلا من الرؤساء والمرؤوسين أى الإدارة والعاملين 
أو الموظفين داخل المؤسسة وذلك على عكس العلاقات العامة التى يمتد نشاطها 
داخل المؤسسة وخارجها والمقصود بالعلاقات الإنسانية هو السلوك الإدارى الذى 
يقوم على تقدير كل فرد» وتقدير مواهبه وإمكاناته وخبراته» واعتباره قيمة عليا فى 
حد ذاته» والذي يقوم على الاحترام المتبادل بين المديرين والمنفذين» وبين العاملين 
بعضهم وبعض» والذى يعتمد على حسن النية فى التصرفات والشعور الطيب نحو 
الآخرين ونحو العمل. ويستند إلى الدراسة الموضوعية العليا لمشكلات الإدارة 
متونخيا المضلحة العا كما بقوع هذا النلوك ,على تهون و لمان عق اشا 
الفرد إلى الجماعة التى يعمل بها. فالمؤسسات الحديثة لم يعد هدفها الأساسى هو 
الربح المادى فحسب» بل أصبح فى الوقت ذاته مؤسساته اجتماعية يعمل فيها 
العمال أو الموظفين كآدميين لهم عواطفهم ومشاعرهم» واحساساتهم» ومشكلاتهم 
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الخاصة؛ ومن ثم ينبغى على الرؤساء أن يقيمون علاقاتهم مع مرءوسيهم على 
أساس من التعاطف والود والاحترام المتبادل. 

وتستهدف العلاقات الإنسانية فى المؤسسات الحديثة تحقيق أفضل إنتاج 
ممكن للمؤسسة غير أن أسلوبها فى ذلك يبنى على إشباع إحتياجات الأفراد 
والعاملين النفسية والاجتماعية بجوار الحاجات المادية ولوصول بهم إلى أفضل حالة 
من حالات الرضاء و التكيف. 

ومن خلال ما سبق يمكننا القول بأن قيام العلاقات الإنسانية الطيبة فى أى 
مؤسسة يعتبر مثلاً حيا على تحقيق مستوى عال من التعاون الوثيق بين الإدارة 
والعمل دعامته حسن فهم الإدارة لوظيفتها الحقيقية» والشعور الأكبر باشتراك 
المصلحة (مصلحة الفريقين) فى نجاح هذه المؤسسةء وتحقيق أهدافهاء والعمل على 
تنمية غريزة الابتكار وحب العمل» وتحمل المسئولية بين العمال والموظفين وذلك 
لأن العلاقات الإنسانية ترتبط إرتباطا وثيقا بالمقدرة اللانهائية للعقل البشرىء وفى 
هذا الأمر يختلف الإنسان عن الآلة» الآلة لها طاقة إنتاجية معينة لا يمكن أن ترتفع 
عنها مهما زدنا من القوة المحركة أو المواد الخام» فى حين أن الإنسان له طاقة ولا 
حدود لها إذا أعطيت لها الفرصة للإنطلاق» فهذه القوة هى التى مكنت البشرية من 
التقدم من عصر الكهف إلى عصر الذرة وعصر الفضاء. 
ثانيا : العلاقات الاجتماعية Social Relations‏ 

العلاقات الاجتماعية هى تلك الروابط التى تقوم بين الأفراد بعضهم 
البعض» أو بينهم وبين الجماعات المختلفة» بحيث يؤدى هذا الارتباط إلى التأثير 
على تصرفاتهم أو حالاتهم النفسيةء فقد تقوم علاقة اجتماعية بين شريكين أو 
صديقين» أو بين المشترى والبائع» أو بين السيد وخادمه؛ وتبدو العلاقات 
الاجتماعية بصورة واضحة فى المؤسسات الاجتماعية التى تزاول أنشطة ذات 
طابع اجتماعى. 

وتتميز العلاقات الاجتماعية بثلاث خصائص هامة أولها : أنها مركبةء 


وم 


وثانيهما : أنها متعددةء وثالثهما : أنها متشابكةء وهذا التركيب والتعدد والتشابك لا 
يوجد فقط إذا كانت العلاقة قائمة بين عدد كبير من الأفرادء ولكنها تظهر حتى لو 
كانت العلاقة قائمة بين فردين فقطء وتبعا لعدد الأفراد ويمكن أن تكون العلاقات 
الاجتماعية مفردة عندما يكون كل طرف من طرفى العلاقة فرد واحدء ويطلق على 
هذا النوع من العلاقات الاجتماعية الأولية» وقد تكون جمعية» أى بين مجموعتين أو 
مختلطة وهى التى تتم بين أكثر من طرفين. والعلاقة الاجتماعية من زاوية الزمن 
أما وقتية أو مستمرة أو دائمةء فالعلاقات الاجتماعية الوقتية تبدأ وتنتهى مع الحدث 
الذى يحقق هذه العلاقة» مثال ذلك التحية التى تحدث بين اثنين من العمال أثناء 
دخولهم المصنع» أما العلاقات الاجتماعية المستمرة فهى التى تغذيها مشاعر المودة 
وعلاقات المحبة والذكريات الطيبة» فالعلاقات الاجتماعية بين المشترى والبائع قد 
تكون مستمرة إذا تحقق للمشترى ما يرجوه من راحة وثقة من جانب البائع. 

أما العلاقات الاجتماعية الدائمة فإنها تستمر عادة حتى الموت» ذلك لأنها 
تعتمد على عناصر سيكولوجية» واضحة فهى لا تبقى تحت ظروف وقتية معينةء 
ولكن تدعمها روابط الدم أو القومية أو الوطنية» مثال ذلك روابط الأبوة والبنوة 
فين كر من اتعلفاف:التمشاعية الدائية. 

وقد تكون العلاقات الاجتماعية إيجابية أو سلبية» فالعلاقات الاجتماعية 
الإيجابية مرغوبة وناقصة لكل طرف من طرفى العلاقة» ومن أمثلتها الصداقة 
والاتحاد القائم على الإخلاصء وتتسم بأنها موحدة ومجمعة» فى حين أن العلاقات 
الاجتماعية السلبية تقوم على عنصر الاختلاف وعدم التوافق» ومن أمثلتها 
المعارضة أو الصراع وهى لهذا تعتبر محطمة ومفرقةء لأنها تعمل على هدم الحياة 
الإنسانية» ولذلك يمكننا القول بأن العلاقات الاجتماعية غاية فى ذاتها لأنها دليل 
القوة الاجتماعية» وجدير بالذكر أن العلاقات العامة لا تستطيع أن تؤدي دورها 
بنجاح إلا إذا كانت العلاقات الاجتماعية السائدة فى مجتمع المؤسسة أو فى المجتمع 


5 


ثالثا : العلاقات الصناعية Industrial Relations‏ 

ليست الصناعة مجرد آلات تدورء وسلع تنتج» بل هى فى ماضيها 
وحاضرها محصلة مجهودات بشرية»ء قوامها العنصر الإنسانى» الذى يحرك الآألة 
وينتج السلع» ولا شكأن التفهم الحقيقى لماهية الصناعة, وطبيعة الإنتاج يتطلب 
التفهم العميق لأراء الذين يعملون فى مجال الصناعةء ويؤثرون على مسار الإنتاج» 
فالإدارة الصناعية ليست إذن فن تنظيم العمليات الصناعية والإنتاجية فحسب» بل 
هى فن تنظيم القوى البشرية وتوجيه العلاقات الصناعية لخدمة العمل والإنتاج. 

ومن ثم ظهرت العلاقات الصناعية كوحدة مستقلة فى إطار العمل الحديث. 
وخاصة بعد أن أثبتت الدراسات الاجتماعية والنفسية أن العمل فى جو المصنع 
يؤدى إلى ظهور مواقف جديدةء ويستلزم ذلك أن تتفق الأدوار مع المواقف حتى 
يمكن تجنب العمال حالات سوء التكيف وعدم الرضا التى تصاحب العمل الأمنى. 

ويتضح لنا أن العلاقات الصناعية تلتقى مع العلاقات العامة على هدف عام 
واحدء هو تعميم الممارسة الإنسانية للعلاقات فى محيط الصناعة والنشاط البشري 
بصفة عامة» غير أنهما يفترقان فى الأغراض الخاصة والوسائلء فالعلاقات العامة 
تعطى الجمهور سواء الداخلى أو الخارجى فكرة صحيحة مجردة عن المؤسسة» 
وتبرز الأعمال الصالحة» والانجازت الطيبةء بينما تبذل العلاقات الصناعية قصارى 
جهدها فى استخدام القوة البشرية والرقابة عليها ضماناً لإسهامها فى العمل وتعاونها 
على أكمل وجهه. 

ولاشك أن العلاقات الصناعية الناجحة يمكنها أن تسهم بدور مؤثر وفعال 
فى نجاح العلاقات العامة» حيث أن نشاط العلاقات الصناعية ينحصر داخل 
المؤسسة» بينما نشاط العلاقات العامة يبدأ من داخل المؤسسة ينطلق إلى خارجها. 

فالعلاقات الصناعية تعتبر أساساً للعلاقات العامة» ومعنى ذلك أنه كلما 
كانت الأولى طيبة ومستقرة» كلما انعكس ذلك على الثانية» فهى تؤثر فيها تأثيرا 
ملحوظاء فكلتاهما ينبغى أن تتم عمل الأخرى. 


۳۷ 


وخلاصة القول أنه بالرغم من اختلاف مفهوم كل من العلاقات العامة» 
والعلاقات الاجتماعية» والعلاقات الانسانية» والعلاقات الصناعية» ورغم اختلاف 
وسائلهم» واختلاف أغراضهم الخاصة»ء إلا أنها تتفق جميعها فى غرضها العام: 
وهو خلق جو من الثقة والاحترام المتبادل والتعاون الفعال بين المؤسسة وبين 
جماهيرها الداخلية» وإن كان نشاط العلاقات العامة يمتد إلى الجماهير الخارجية 
للمؤسسة» ومعنى ذلك أن أهداف العلاقات جميعها - سواء العامة أو الاجتماعية أو 
الإنسانية أو الصناعية- متشابكة ومتداخلة ومتفاعلة إلى مدى بعيد. 


۳۸ 


التطصور التاريضى للعلافسات العامسة 


مقدذ مسسة : 

العلاقات العامة فى مفهومها المعاصر والشامل هى حصيلة التفاعلات 
الإيجابية وكذلك السلبية بين الجمهور بمختلف طبقاته الاجتماعية والاقتقصادية 
والإدارة الحكومية؛ ولا شك أن نسبة التفاعل الإيجابى أو السلبى تتوقف على 
مستوى التقدم العام فى الدولة فمن حيث القاعدة العامة كلما تقدمت الدولة فى 
مستواها العام كلما حققت المزيد من التفاعل الإيجابى بين الجمهور وإداراتها 
المختلفة ولكن بالطبع لابد عدم الإغفال عن أهمية التغيرات والمؤثرات التى تؤثر 
على الإدارة وكذلك على الجمهور بطريقة وبأخرى. 
التطور التاريخى للعلاقات اللعامسة : 

ليس هناك اتفاق بين العلماء على تحديد تاريخ العلاقات العامة:» إلا أنهم 
اتفقوا على أن مصطلح العلاقات العامة لم يصاغ؛ ويدرس دراسة منظمة إلا فى 
القرن العشرين فى أمريكاء ومما لاشك فيه أن العلاقات العامة قديمة قدم الإنسان 
وتطورت بتطور الحضارات والمدنيات؛ من ثم لا يمكن القول أنها ترتبط بتاريخ 
ظهور الصحافة أو وسائل الطباعة» فالإنسان بطبيعته كائن اجتماعى لا يمكن أن 
يعيش بمعزل عن الآخرين» ومن ثم نشأت علاقات بين أفراد المجتمع نتيجة تفاعلهم 
مع بعضهم البعض فى أوجه الحياة اليومية ولكن الجديد هو : 
-١‏ ظهور المنشآت الكبيرة بما لها من مصالح وتعقد هيكل الصناعة وزيادة 

ابتعادها عن الاتصال المباشر بجماهيرها. 
¬١‏ ظهور شبكة واسعة ومعقدة من وسائل الإعلام لم تكن معروفة من قبل. 
۳- إزدياد قوة الرأى العام وبروز الحاجة إلى التأييد الجماهيرى. 
“٤‏ كثرة الطلب على الحقائق والمعلومات من جانب الجمهور نتيجة لانتشار 
التعليم والمعرفة. 

إن جوهر مفاهيم العلاقات العامة وأساسياتها لم تتغير منذ زمن طويل إلا 

أن :محالات:تطبيقها اتسعت و تعددت يسيلبت تشوء حقول جديدة وحركات ديد مما 


٤٠ 


أدى إلى تغير توقعات الجماهير ومواقفها من منشآت الأعمال» وبالتالي فتح افاقا 
واسعة أمام العلاقات العامة فى تلك المنشآت ألقى على عاتقها أعباء جديدة 
وواجهها بمشاكل وصعوبات أكثر تتوعا وإختلافا. 

كات العامة امت خد الد د ترد و جودها إلى مهد سد ج 
حيث عرفتها الإمبراطوريات القديمة والدول التى عاصرت فترات التاريخ الوسيط 
والحديث والمعاصر فى مختلف قارات العالم. فمصر الفرعونية اهتمت بالعلاقات 
العامة» والإمبراطورية الرومانية اهتمت بقوة الرأى العام» والإدارة الإسلامية 
اهتمت بقضايا كثيرة كان من أبرزها الاهتمام بموضوع العدل واحترام حقوق 
الغيرء كذلك طالب نابليون مساندة الجمهور الفرنسي لحملاته العسكرية المختلفة. 

وقد ظهرت العلاقات العامة لدى اليونان فى الاجتماعات المسرحية 
والمجالس الفلسفية التى انتشر على أثرها الجدل الفلسفى بين الناس» هذا بالإضافة 
لوجود مئات الأمثلة الأخرى التى تؤكد العلاقات الوطيدة بين الدولة وجمهورها فى 
الأطر المختلفة للنظم السياسية عبر تاريخ الأمم إينما عاشت منذ أحقابها القديمة 
وحتى عصرنا هذا. 

وإذا كان اصطلاح العلاقات العامة قد أصبح معروفا على نطاق واسع 
خلال العشرينات من هذا القرن إلا أن مفهوم العلاقات العامة ظل يحيطه الغموض 
فى الولايات المتحدة حتى مجئ الخمسيناتء كما أنه لا يزال يعانى من بعض 
التفسيرات الخاطئة فى أجزاء أخرى من العالم حتى الآن. 

ويمثل عام ١٠١‏ تقريباً بداية التحول من حصيلة المفاهيم المتراكمة مسن 
العصور السابقة إلى المفاهيم الحديثة القائمة حالياء وتمثل هذه الفترة الفكر الإدارى 
والسياسى فى الدول المتقدمة نظرا لوجودها على مسرح السياسة كدولة مستقلة منذ 
أمد بعيدء وعلى الرغم من بروز الدول النامية خلال منتصف عقد الأربعينات» فإن 
مؤسسة العلاقات العامة فى هذه الدول الأخيرة كانت ضعيفة النشوء منذ البداية» ولا 
يوجد لها أثر يذكر فى الفكر الإدارى الحديث ولكن لحسن الحظ فإن هذه الدولة 


٤١ 


أصبحت تدرك أهمية وظائف العلاقات العامة وحاجة الإدارات لكسب تأييد 
جمهورها. 

ويعتبر "أيفى لى" أبو العلاقات العامة بعد أن وضع كثيراً من مبادئها خلال 
رحلته مع المهنة» وقد بقى "ايفى لى" يستخدم عبارات مثل مستشار النشر وخبير 
النشرء ومدير النشر حتى عام ١17١‏ حيث استخدم لأول مرة تعبير العلاقات العامة 
فى النشرة التى أصدرها مع مساعديه فى ذلك العام تحت عنوان العلاقات العامة. 
وقد ادرك "'أيفى لى" أن النشر وحده لا يكفى لكسب تأييد E‏ 
على أهمية العنصر الإنسانى. 

ويعتبر 'بيرنير" أول من دفع العلاقات العامة إلى مرحلة التقنين العلمىء 
وهو أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات العامة فى عام ١۹۲٠ء‏ وبالرغم من 
أنه نجح فى كسب الاعتراف بالمهنة وأسهم فى توظيفها إلا أنه ألقى عليها فى 
الوقتتفييه حال :مق الغموض فذل من ان منرت اكات الغا كادي 
الوظائف العملية لمديرى الأعمال يجب دراستها واستخدامهاء اتجه "بيرنير” إلى 
فكرة مؤداها أن قلة من المتخصصين هى فقط القادرة على ممارسة العلاقات 
الغامة. وق تأضل: هذا التفكين فى غقو ل ر جال الأعمال وتظلب حهدا كرا من 
رجال العلاقات العامة الحديثة للتغلب عليه واقتلاعه. 

وقد ظهر 'جورج كربل" فى ميدان الممارسة للعلاقات العامة خلال الحرب 
العالمية الأولىء ونجح فى تعبئة الرأى العام الأمريكى وإعداده للحرب. 

ومن بين هؤلاء الرواد أيضاً "بول جاريت" الذى أسس قسم العلاقات العامة 
لشركة جنرال موتورز عام .١57١‏ 

ففى العصور القديمة كانت أول هذه العلاقات التى كونها الإنسان كانت مع 
أسرته التى ولد فيهاء ثم اتسعت هذه الوحدة الاجتماعية حتى صارت عشيرة ولقد 
كانت القبائل فى المجتمعات البدائية تحاول دائما أن تتماسك وتتعاون عن طريق 
التفاهم المشترك» وتهتم بإقامة علاقات بينها وبين القبائل الأخرى درأ للحروب 


٤۲ 


والتقاتل والالتجاء إلى القوة» وأن تقوم الاتصالات الودية لإقامة الصلح الذى كان 
يتم تارة باتفاق الطرفين مباشرة» أو عن طريق الاحتكام إلى طرف ثالث يرجع إليه 
الخصمان للفصل بينها. وكان رئيس القبيلة يتولى عمليات الإعلام بين أعضاء 
قبيلته» فيدعو إلى الخروج لعمليات الصيد والقنص والدفاع والقتال» ويحرص فى 
كافة المناسبات على تدعيم العلاقات الداخلية بين أعضاء القبيلة ويفصل فى 
منازعتها حتى يسود الوئام بين فئات المجتمع» وفى نفس الوقت يحرص على أن 
يسود السلام بين قبيلته والقبائل المجاورة. 

وهكذا يمكن القول أن وظيفة العلاقات العامة قد وجدت منذ أن وجد الإنسان 
وأنها بدت فى نشاط رؤساء القبائل ثم أسندت إلى شخص متخصص يجيد فنون 
التعبير والتاثير والاقناع. ومع ذلك فإن وسائل البدائى كانت مثيرة للانفعالات 
والغرائز أما الخبير الحديث فينبغى أن يتوجه بالتأثير على عقول الناس. 

وتدل كثير من الاكتشافات بين آثار قدماء المصريين على وجود العلاقات 
العامة فى مصر الفرعونيةء ومدى اهتمام ملوك الفراعنة بالاتصال بالأهالى فى 
كافة المناسبات» فقد كانت الجهود تبذل للترويج لحكم الحكام» ووصف قدماء 
المصريين الوقائع الحربية وانتصاراتهم الكبرى للجمهورء كما سجلوا ووصفوا 
البعثات التجارية والمشروعات الكبرى التى تتولاها الحكومة؛ كحفر الترع وإقامة 
الجسورء وتعبيد الطرق» وبذل المصريون القدامى مجهودات كبيرة لإعلام الشعب 
بقوانين الدولة أو لاكتساب تأييد الرأى العام للملوك والكهنة والحكام» ومستخدمين 
فى ذلك المحاضرات والخطبء وقاموا الكهنة بإعلام الأحكام الإلهية للناس. 

وقد أتقن الفراعنة سياسة اختيار الوقت المناسب للقيام بأعمال الاتصال 
بالجماهيرء إذا اتخذوا المواسم والأعياد فرصة لنشر الأنباء والتعليمات» فقد كانت 
مواسم الري من خير المناسبات لنشر الأنباء والتعليمات الشفوية على الناس»ء وقد 
نجحت هذه الجهود البدائية فى تعبئة المشاعر وخلق طبقة من الموالين والأنصارء 
وقد استخدمت مصر الفرعونية أوراق البردي فى النشرات التى كان يصدرها 


é۳ 


فرعون وأمراؤه لمحاربة اشياء ضارة أو لإظهار محاسن مواقف واشياء أخرىء» 
كما كانوا يستخدمون واجهات المعابد وجوانبها لنقش التعاليم الدينيةء كما كانوا 
يصورون عليها بعض الأحداث البارزة التى تشير جوانب سياسية واقتصادية أو 
دينية. 

وتوضح تسجيلات اليونان القدامى اهتمامهم الكبير لنفوذ الرأى العا 
وكانت أعمال العلاقات العامة جزءا متكاملا من أعمال الحكومةء وأكبر اتصالا 
وأشور وفارسء كانت الأضواء تسلط على أعمال الملوك والأفراد والكهنة والحكام: 
كما كانت الدعاية توجه إلى الطبقات الارستقراطية أما عند اليونانى فقد بدأت 
الأضواء تسلط على بعض القادة وأعضاء مجالس الشيوخ والشعراء والففانين 
و غير هم. 

وقد عرف ملوك اليونان أهمية الإعلام والنشر وطرق التأثير فى الجماهير: 
يسمحون للشعب بأن يوضح آراءه وأفكاره للمسئولين» وذلك لإنشاء علاقات من 
المودة والثقة بينه وبينهم. 

واعتمدت الحضارة الرومانية القديمة والقائمة على المدن المشيدة كل 
الاعتماد على كسب ثقة الناس وتاييدهم بنفس الطريقة التى أتبعها اليونانيون فى 
محاولاتهم المشهورة؛ واهتموا اهتماماً بالغاً بالرأى العام. 

وفى العصور الوسطى ظهرت النقابات الحرفية وقامت تلك النقاببات 
بممارسة العلاقات العامة» فأثرت فى الرأى العام» ونظمت العلاقات العامة بين 
العمال والصناع من جهة؛ والجمهور العام أو الأهالى من جهة أخرى وهكذا يمكن 
القول بأن العلاقات العامة فى العصور الوسطى الأوربية كانت تعانى من التدهور 
والفساد وتتردى فى ظلمات التعصب والجهل. 

والعلاقات العامة فى الحضارة الإسلامية استطاعت أن تتطور بفضل 
إعتمادها على البرهان والإقناع والحجة فى نشر الدعوة الإسلامية» وكذلك حرصها 


٤ 


على الشورى فى الحكم والإنسانية فى معاملة الناس» وقد عرف المسلمون وسائل 
الإعلام وطرق التأثير فى النفوس وكانت تلاوة القرآن الكريم ما تزال أسمى الطرق 
لرفع الروح المعنوية بين الناس فى أيام السلم والحرب على السواء. 

وقد لعبت الخطب الدينية دوراً خطيرا فى العلاقات العامة فى العصور 
الإسلامية» فقد كان الخطباء يقومون إلى جانب الإرشاد الدينى بالتوجيه الاجتماعى 
و السس تمص ى زاد تأثير العلاقات العامة فى نفوس الناس وكسب الرأى العام؛ 
فقد كانوا يتخيرون الوقت المناسب مثل الموالد والاحتفالات والأعياد والمواسم 
للتوجيه والإرشاد. 

وما من شك فى الأزهر الشريف من أعظم الآثار التى تخلد عبقرية 
الفاطميين فى العلاقات العامةء فقد أنشئ هذا المسجد فى بادئ الأمر لإنشاء علاقات 
واتصالات طيبة بسائر المسلمين. 

أما فى العصور الحديثة ظهرت العلاقات العامة باعتبارها نشاطا مستقلا 
مع بداية الثورة الصناعية وما صاحبها من توسع ضخم فى العمل والتجارة» ولسم 
تعرف العلاقات العامة بمفهومها الحديث إلا فى أواخر القرن التاسع عشر وأوئل 
القرن العشرينء فقد نتج عن التقدم الصناعى فى المجتمعات الغربية ظهور 
المؤسسات الصناعية الضخمة التى تعتمد على الإنتاج الوفير» ومن ناحية أخرئ 
فلقد تضاعف أعداد الجماهير التى تتعامل مع هذه المؤسسات وانتشرت هذه 
الجماهير فى مساحات شاسعة من البلاد الأمر الذى شكل صعوبة أمام أصحاب 
الأعمال فى الاتصال بهذه الجماهير العديدة» خاصة وأن هناك تعارض بين مصالح 
أصحاب الأعمال ومصالح هذه الجماهير. 

وقد دفع ذلك أصحاب الأعمال إلى البحث عن أسلوب لكسب ثقة الجماهير 
والحصول على رضاها وتأييدهاء ومن ثم استخدمت أخصائيين للقيام بهذه المهمة؛ 
واستخدمت فى ذلك وسائل الاتصال والإعلام المختلفة التى طرأ عليها تغيرات 
ضخمة مما سهل عملية الاتصال بكافة الجماهير فى وقت قصير وقد اس تعانت 


٤٥ 


العلاقات العامة بالعلوم الاجتماعية والنفسية فى دراسة الجماهير التى تتعامل معها 
المؤسسات المختلفة وخصائص هذه الجماهير وكيفية قياس الرأى العام حتى يمكن 
أن تستخدم الوسائل التى تتناسب مع خصائص هذه الجماهير. 

وفى خلال الحرب العالمية الثانية تطور فن العلاقات العامة تطوراً كبيراً 
بفضل الفرص الكثيرة وأدت مكاتب العلاقات العامة أثناء الحرب العالمية الثانية 
خدمات داخل البلاد كبيرة» حيث قامت بمهمة مقابلة الرأي العام بالتوضيح والإثارة 
للاتصاف بالشجاعة والتحمل. 

وكان الإعلام الموجه إلى الملايين أضخم تجربة شهدها فن العلاقات العامة 
خلال هذه الحربء هذا وما كانت الدول الحديثة تستطيع إجراء ذلك لولا التقدم 
العظيم فى فنون الإعلام والطباعة والإخراج ودراسات الألوان وطرق التأثير 
الإذاعية السينمائية» وهكذا فإنه لولا تلك التجارب الضخمة التى اتاحتها ظلروف 
الحرب لما قدر لفن العلاقات العامة أن يبلغ ما بلغه من نضج واستواء» فما من 
مؤسسة اقتصادية أو مرفق حيوى أو جامعة إلا وتعترف اليوم بأهمية العلاقات 
العامة مثل اهتمام الهيئات الحكومية بها سواء بسواءء وقد ثبت نهائياً أن العلاقات 
العامة دعامة ضرورية فى إدارة المؤسسات وتنظيمها. 

وهكذا إذا كان العقد الأول من القرن العشرين قد تميز بمحاولات زيادة 
الإنتاج والتوسع فى المصالح والمؤسسات» وكانت الولايات المتحدة الأمريكية سباقة 
فى مجال العلاقات العامة سواء بالنسبة إلى عدد المتخصصين فى هذا المجال» أو 
نوع العمل الذى يؤدى» فمع الزيادة الضخمة فى عدد السكان ظهرت الحاجة إلى 
تنمية وسائل الاتصال خاصة بالنسبة لرجال الصناعةء وانتشرت الدعاية والإعلام: 
واستخدمت الشركات الكبرى متخصصين برعوا فى إنتاج الإعلانات وفن الاتصال 
بالجماهير. 

وفى بداية القرن العشرين ظهر شاب أمريكى وكان أحد رواد العلاقات 
العامة ووضع أسسها ودعائمهاء حيث كان يؤمن بأن مهمة العلاقات العامة مهمة 
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مزدوجة تتلخص فى نقل اتجاهات الرأى العام إلى المؤسسة»ء ونقل أخبار وسياسة 
المؤسسة إلى الرأى العام واستطلاع اتجاهات السياسة لما يستجد من تغيرات فى 
الاتجاهات والآراءء وبما يتفق مع الصالح العام وترقية المجتمع. 

وبدأت العلاقات العامة فى المملكة المتحدة فى الازدهار بإنشاء معهد 
العلاقات العامة البريطانى عام ۸٤۱۹ء‏ وفى عام ١5176‏ ظهر اتحاد العلاقات 
العامة الإيطالى وهو يتكون من أربعمائة عضوء وعمل هذا الاتحاد على تقدم 
المهنة. 

وكانت جهود الرواد وغيرهم ممن مارسوا المهنة خلال النصف الأول من 
القرن العشرين إيذاناً ببدء مرحلة التقنين العلمى للعلاقات العامة فى الولايات 
المتحدة الأمريكية» وقد أعطت الحرب العالمية الثانية هذه المحاولات دفعة قوية. 
حيث شهدت السنوات التالية نموا هائلاً فى مجال الدراسات المتصلة بهاء وخاصة 
أبحاث الرأى العام والعلوم الاجتماعية والسلوكية» واستفادت المؤلفات التى صدرت 
عن العلاقات العامة بعد ذلك من هذه الدراسات لوضع الأساس العلمى لهذه المهنة 
وارتبط ذلك بإنشاء معهد العلاقات العامة بجامعة واشنطن عام ۸٤۹٠ء‏ والذى سمى 
بعد ذلك بمعهد الاتصالات العامة» وقد تولى بعد ذلك إنشاء أقسام العلاقات العامة 
بمعظم أقسام الجامعات الأمريكية» وبدأت فى الوقت نفسه ممارسة المهنة على 
المستوى الدولى» وتشكلت الجمعيات والاتحادات التى تضم الممارسين لهاء وتنضم 
آداب المهنة وقواعدها وتساهم فى التقنين العملى لهاء ومن أبرز الجمعيات جمعية 
العلاقات العامة الدولية. 

ومن أهم العوامل التى ساعدت على تطور مفهوم العلاقات العامة : 
-١‏ تطور الأفكار السياسية المختلفة. 
0-9 أهتمام الإدارات داخل المؤسسات بالإعلام والإرشاد والتوجيه. 
*- انتشار الأحزاب السياسية المختلفة. 
4- ظهور مصطلح الدعاية والاهتمام بها. 


4۷ 


5- استخدام العلاقات العامة فى مجال الزراعة والاقتصاد والصناعة والتجارة. 
-٦‏ تأثير الحروب بشكل مباشر وغير مباشر. 
۷ المنافسة بين الأجهزة التنفيذية والتشريعية. 
۹- ظهور الدول النامية ودعم برامج التنمية الاجتماعية والاقتصادية المختلفة. 
و -— دور المنظمات الدولية والإقليمية. 
+ و خود الكو لوجناالتتقئسنة: 

وفى جمهورية مصر العربية ومنذ بداية القرن العشرين ظهرت فى مصر 
أحزاب سياسية مثل الحزب الوطنى بزعامة مصطفى كامل فى سنة ١٠۹٠ء‏ وفى 
خلال الحرب العالمية الثانية تنبه المصريون إلى أهمية استخدام الوسائل الإعلامية 
التى يستخدمها العالم» كما اهتمت بها المؤسسات الاقتصادية الأجنبية التى كانت ' 

وفى عام ١157‏ أنشئت وزارة الإرشاد القومى التى شملت الإذاعة والفنون 
الجميلة والسياحة» ثم أنشئت مصلحة الاستعلامات كمصلحة تابعة للوزارة وفى 
140۲ قرر مجلس الوزراء إنشاء مكاتب للشئون العامة فى الوزارات والمصالح 
تباشر العلاقات العامة» وفى عام ١1055‏ أنشئ داخل مصلحة الاستعلامات قسم 
الرأى العام والإعلام بقصد إعداد برامج إعلامية ناجحةء وكذلك تدريب العاملين فى 
هذا المجال فى الجهاز الحكومى. 

وقد جاء فى مذكرة وزارة الإرشاد القومى التى قدمتها إلى مجلس الوزراء 
7 140(« المفهوم الأول للعلاقات العامة فى مصر. وقد نص علي إنشاء وزارة 
الإرشاد القومى» وقد بين غايات الوزارة والتى من أهمها تبسيط وشرح قوانين 
ولوائح الحكومة الجديدة والدعوة إلى تنفيذها والتعاون مع الحكومة والموظفين فى 
تحقيق الأغراض التى تهدف إليها. كما أن الوزارة مسئولة عن تزويد الرأى العام 
الصناعى بدوائر الثقافة والسياسة بأصدق البيانات والإحصائيات والأرقام عن 
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حقائق الأمور فى مصرء وعن نشاطها الحكومي والأهلى فى ميادين العلم والثقافة 
والصناعة والزراعة والتجارة واقترحت أن ينشأ بكل وزارة مكتب يسمى مكتب 
الشئون العامة يكون مهمتها الاتصال بالصحفء كما أن يكون هذا المكتب حلقة 
الاتصال بين وزارة الإرشاد القومى والوزارات الأخرىء وذلك أن وزارة الإرشاد 
تحتاج بحكم طبيعة عملها إلى بيانات عديدة لتزويد مكاتبها الصحفية فى الخارج وما 
تطبعه من نشرات للدعاية وترد على ما يوجهه إليها الصحفيون ووكالات الأنباء 
ومكاتب السياحةء وهكذا شهد مطلع عام المولد الرسمى للعلاقات العامة أو 
الشئون العامة فى مصر ويتضح من ذلك أن مفهوم الشئون العامة أو العلاقات 
العامة يتصل بجمع المعلومات من الوزارات ونشرها فى داخل البلاد وخارجها 
وتسهيل مهمة الصحفيين وغيرهم. 
وقد بدأ لأول مرة فى عام ١154‏ تدريس العلاقات العامة من النواحي 
الاجتماعية والسياسية والاقتصادية كقوة حضارية جديدة تؤثر فى الرأى العام» وفى 

المنظمات السياسية والاقتصادية والاجتماعية. 

وقد عقد أول مؤتمر للعلاقات العامة فى مصر عام 557١؛‏ وذلك لوضع 
تعريف واضح لهاء وتحديد أهدافها وشرح الغرض منها وتحديد وظائفها للقائمين 

بنقناظ العلاقات: العامة: 

تمثلت دوافع الاهتمام بدراسة العلاقات العامة فى : 

)۱( ظهور الأنظمة الديمقراطية : أطلق عصر النهضة والإصلاح الدينى فى أوربا 
حرية البحث والمناقشةء وكان ذلك إيذانا ببداية عصر جديدء وتبع ذلك قيام 
الثورات القومية فى كثير من البلدان الأوربية» وساعد انتشار القراءة والكتابة 
مع اختراع المطبعة على أن يكون للطبقة الوسطى أهمية كبرى فى الحكم؛ 
وبدأ الرأى العام يلعب دوره الحاسم فى قيام الحكومات وإسقاطهاء وأدى ذلك 
إلى اهتمام الحكومات بالتأثير فى الرأى العام من خلال وسائل الإعلام 
والتنظيمات السياسية القائمة» وأنشئت إدارات تحليل الرأى العام للتعرف على 


٤۹ 


آراء الجماهير فى القضايا والمشكلات لوضع ذلك فى الاعتبار عند إتخاذ 
القرارات. 

ازدياد تشابك العلاقات العامة فى المجتمع الحديث. 

التقدم الفنى والتكنولوجى وسرعة الانتقال والاتصال. 

انتشار الثقافة والتعليم. 

نمو العلوم الاجتماعية المختلفة. 

الاتجاه نحو المساواة فى الحقوق والواجبات من جهة»ء والمساواة فى توافق 
المنفعة وتبادلها من جهة أخرى. 

الإنتاج الكبير : أدت الثورة الصناعية التى بدأت فى أوائل القرن التاسع عشر 
إلى تطور هائل فى أدوات الإنتاج وأساليبه» فظهرت فئة كبيرة من آلاف 
العمال وملايين المستهلكين» وظهرت مشكلة العلاقات بين صاحب العمل 
والعمال» وظهرت نظريات سياسية واجتماعية لإعادة تنظيم علاقات الإنتاج» 
كما ترتب أيضاً على ظاهرة الإنتاج الكبير زيادة التخصص وتقسيم العمل إلى 
مراحل متعددة» وأصبح من الضرورى تنظيم دراسات توضيحية لهم لبيان 
أهمية ما يقومون بتصنيعها بالنسبة للإنتاج العام» مما يجعلهم يشعرون بكيانهم 
بالنسبة للعمل. 

تطور وسائل الاتصال الجماهيرى : عرف العالم فى العشرينات الراديو ثم 
ظهرت الإذاعة المرئية والتليفزيون» وبعد أن كان الإرسال باللونين الأبيض 
والأسود فقطء أصبح العالم يشاهد الصور على شاشة التليفزيون بألوانها 
المتعددةء كذلك أصبحت الصحافة تطبع ملايين النسخ فى ساعات قليلة وتقوم 
بتوزيعها فى ساعات أقل بعد تطور الطباعة تدريجيا وظهور صحافة 
الملايين. 

فقد ساهم هذا التقدم الهائل فى وسائل الاتصال فى تقريب المسافة بين بقاع 
العالم المختلفة حتى أصبح العالم من الناحية الإعلامية أصغر مما هو عليه فى 
الواقع نتيجة لسرعة تداول الأنباء وانتقال المعلومات والآراءء وكان ذلك سبباً 
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من أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة فى المجال الدولى» وفى نفس الوقت 
أنعكس هذا الاهتمام على المجال الداخلى. 

)3( الانفجار السكانى : كان من نتائج الانفجار السكانى تزايد العبء على 
الحكومات» وأصبحت مشكلة تزايد السكان من الشواغل الرئيسية للدول النامية 
والمتقدمة على السواء. 

وقد ساعدت هذه العوامل على نضج الرأى العام فى كثير من البلدان حتى 
أصبح قوة يعتد بهاء وبات من الضرورى تحقيق التكيف مع هذه التغييرات السريعة 
لضمان استقرار النظام والإسراع فى إتمام التغييرء ولذلك بدأ انتشار مهنة العلاقات 
العامة فى كثير من الدول خلال العقدين السادس والسابع من القرن العشرين. 

لقد عانت علاقات المنشآت بجماهيرها كثيرا بسبب كبر الحجم وتباعد 
ا فين مزكية ا غا .قيهن أن كان نهم افا صر وار من 
قبل مالكهاء كبر الحجم وتعدد المالكون وأصبحت تدار من قبل موظفين وظهر ما 
يسمى بالملكية الغائبةء وتعددت المجموعات التى تؤثر وتتأثر بهذه المنشأة فأدى 
ذلك إلى تدهور العلاقات الطيبة التى كانت تربط بين جمهور المتعاملين بأصحاب 
المنشأة الذين كانوا يديرونها وبرزت لذلك ضرورة تحسين هذه العلاقات» وبرز 
نشاط جديد هدفه تحسن هذه العلاقات أطلق عليه اسم العلاقات العامة» وجوهره 
يتخلص فى كيفية التعامل مع الجمهور وخدمة مصلحته. 

ا اقات اة اس فاط هاا لشم التشركاة التماريحة 
والصناعية والمهنية والمؤسسات الاجتماعية والاتحادات العمالية. فالعامل المؤثر 
الذى يساهم فى تطوير العلاقات العامة أصبح فى التزايد المستمرء والتوسع الهائل 
فى كل الأنواع من الأعمالء وفى المؤسسات السياسية والاجتماعية والمهنية» فعندما 
يرتفع مستوى الخدمات التى تقدم للأعضاء فإنه ينتج عنه بالتالى علاقة اتصال جيدة 
من الإدارة لهؤلاء العامة. بالإضافة إلى ذلك فإن التقدم الذى لم يسبق له مثيل فى 
تحسن وسائل الاتصال أفاد العلاقات العامة» وذلك بعمل نقل سريع وواسع 
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للمعلومات عن طريق التليفزيون والراديو والصور المتحركة والصحف والمجلات 
إلى غير ذلك من وسائل الاتصال» والآن فإن المؤسسات الدينية والتعليمية 
والسياسية والاجتماعية والاقتصادية تستطيع وبسرعة إيصال سياس تها وأعمالها 
وأيضاً وجهات نظرها للملايين من الناس» وأن هذا بالتالى يؤثر تأثيراً هائلاً على 
الاعتقاد العام. وأن معظم الجامعات الآن تقدم الشهادات العلمية الممنوحة فى 
العلاقات العامة» والتعليم فى العلاقات العامة قد قسم بالتساوى بين النظضرى 
والعلمى؛ وكذلك التزايد الواضح فى المركز الاجتماعى والمكانة العلمية والتفويض 
الجيد لأصحاب مهنة العلاقات العامة أصبح أكبر تأكيد على أهمية العلاقات العامة 
فى جميع المؤسسات الاجتماعية والعمالية وأيضا الحكومية:؛ وأن المزيد من 
العلاقات العامة فى مجال التعليم يكون المسئول عن الوضع العام للعلاقات العامة. 

ونمت العلاقات العامة الحديثة كنشاط تمارسه المؤسسات وكأحد فروع 
العلوم الاجتماعية التطبيعية نموأ سريعاً منذ بداية القرن العشرين لسببين : 
أولهما : التعقيد المتزايد الذى يتميز به المجتمع الحديث. 
ثانيهما : الاهتمام بالفرد والتعمق فى دراسة ما يؤثر على تصرفاته. 

ويرتبط بهذين السببين مفهومين للعلاقات العامة على النحو التالى : 

أولهما : أقترن بمولدها ويحددها بالنشاط الذى تمارسه المنظمة لإقامة تفاهم 
بينها وبين جمهورها. 

وثانيهما : أنها فلسفة اجتماعية تهدف إلى معالجة مشاكل الفرد فى المجتمع 
الحديث وحاجاته ومساعدته على التكيف. 
العلافات العامة فى الدول الناصية : 

تعد العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية من حيث أنها من أهم الجوانب 
التطبيقية الحديثة» وتفسير ذلك أن الإنسان لا يعيش فى عزلة عن الناس» بل تقتضى 
ظروف الحياة الاتصال بالآخرين والتعاون معهم» وفى أثناء هذا الاتصال إما أن 
ترك الشبخضن أن بحسا لذى فة الان و ما ن ترك ارا سا وها فكب 
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الأفراد والجماعات مع الواقع الاجتماعى أمر هام وضرورة لا غنى عنها من أجل 
الصالح العام. فأى مؤسسة أو منظمة فى أى مجتمع لا تعيش بمعزل عن الجمهور 
وعن المجتمع المحيط بهاء فهى تحتاج إليه» وهو يحتاج إليهاء ولابد من وجود 
علاقات طيبة بينهاء وتعرف كل منها بأهمية الدور الذى تقوم به كل منهاء وبدون 
الصلات الطيبة بين المنظمات وبين الجمهور المتصل بها أو المجتمع المحيط بهاء 
لا يمكن لهذه المنظمات أن تضمن لنفسها السلام والاستقرار» وكلما كبر حجم 
المنشآت بعدت المسافة بينها وبين جمهورها المحيط بهاء وأصبحت الحاجة إلى 
تعرف آراء الآلاف أو ملايين الأفراد والجماعات» لكى ترسم سياساتها بما يلائمهم. 

وتسعى دائماً الحكومات الديمقراطية إلى التعرف على رغبات الجمهور 
وكسب ثقتهم وتأييده لأنه هو الذى سيقوم بتنفيذ السياسات التى ترسمهاء فلقد 
تشابكت مصالح الناس وتباينت اتجاهاتهم ورغباتهم» وزادت العلاقات الاعتمادية 
بين المنظمات» كما زادت قوة الرأى العام» وأصبحت الحاجة ملحة لفهم دوافع 
ومطالب الأفراد والجماعات» وأصبح كسب تأييد وتعاون وثقة الآخرين عن طريق 
الاقتناع: جزء من العمل اليومى للمدير فى أى نوع من أنواع المنظمات داخل 
المجتمعات النامية اجتماعية كانت أو دينية أو سياسية أو اقتصادية» إذ أدركت هذه 
المؤسسات أنها لا يمكن أن تحقق نجاحاً إذا عاشت بعيدة عن الجمهور أو عزلت 

وأنشئت لذلك داخل المجتمعات النامية إدارات العلاقات العامة فى الوزارات 
والمنشآت المختلفة» بحيث أصبحت من ضروريات الوقت الحاضرء تقوم بمهمة 
محددة ألا وهى إقامة علاقات طيبة بين منشأة وجمهورها من خلال إناس 
متخصصين فى هذه الناحية. 

وتتميز الدول النامية بأنها قطعت أشواطا معينة فى طريق التقدم فالدول 
النامية فى الوقت الحاضر تشهد ثورة جديدة يمكن أن يطلق عليها (ثورة التطلعات)» 
ويعزى سبب هذه الثورة إلى تطور وسائل الإعلام الحديثة كالصحف والإذاعة 
والسينما وغيرها. 


or 


كما أن الفروق الاقتصادية والاجتماعية وظروف المعيشة واختلافها بين 
المدن والقرى فى الدول النامية قد زاد من حالة التذمر بين المواطنين» فتكدس 
الصناعة فى المدن وتوفير العناية وتركيز التعليم والاهتمام الصحى بها أدى إلى 
هروب أعداد غفيرة من ساكنى القرى إلى المدن سعيا وراء حياة أفضلء وعليه 
فعلاج أمثال هذه الحالات يتطلب الاهتمام بالقرية باعتبارها الوحدة الأساسية لتطوير 
برامج تنمية المجتمع وتزويدها بكل أسباب الحياة» بحيث تتسع لكل أجهزة الإعلام 
المختلفة من صحف وإذاعة وتليفزيون وغيرها. 

والحياة فى تطور سريع جدا فى الدول الناميةء كما وأن رغبة الجماهير 
وتطلعاتها إلى حياة أفضل فى تغيير مستمرء وهذا يتطلب قدراً كبيراً من استعمال 
وسائل الإعلام الحديثة أثناء فترات التغير إعلاما يختلف من وقت لآخر فى ضوء 
هذه التغييرات المستمرة والدائمة» وبهذا فإن المجتمعات النامية تواجه مهمة صعبة 
للغاية فى تطوير مجتمعاتها فى وقت قصير وبسرعة فائقة للوصول إلى المستوى 
الذى تعيشه المجتمعات المتقدمة. 

وتتميز العلاقات العامة فى الدول النامية بعدد من السمات : 
١‏ - تخلف فى مفهوم العلاقات العامة : 

إذا كانت العلاقات العامة لا تزال تعانى من قصور فى فهم فلسفتها وأهدافها 
واختصاصاتها حتى فى الدول الصناعية المتقدمة وإذا كانت بعض المؤسسات فى 
القطاع الخاص لا تزال تشكك فى أهمية العلاقات العامة» فإنه ليس من الغريب أن 
يكون مفهومها بالدول النامية قاصرأ أيضا. فالبعض يفهمها بأنها خدمات بسيطة لا 
تتجاوز الاهتمام ببعض رواد المؤسسة»ء والبعض الآخر يفهمها بأنها التصدى 
للاتهامات التى تقال فى الصحف عن المؤسسةء وهناك من يفهمها بأنها تلميع لكبار 
الشخصيات القيادية فى المؤسسة أو الحكومة» يتابع تحركاتهم واجتماعاتهم ويكتب 
المقالات فى الصحف اليومية عن إنجازاتهم ونشاطاتهم. 
- العلاقات العامة وحرية النشر : 

أن سيطرة الحكومة فى أى دولة من الدول النامية على أجهزة الإعلام 


o٤ 


بالدولة تعتبر حرماناً للفرد والجماعات من حرية التعبير وفقدان الآراء الناقدة 
البناءة» ولذلك فالسياسة الرشيدة هى مواجهة الجمهور بالحقائق كاملة وإقناعه 
بأسباب العجز والقصور فى جوانب أداء الحكومة» وشحذ طاقاته» ليساعد حكومته 
فى التغلب على المصاعب التى تواجهها بدلا من كتمان المصاعب والمشاكل» والتى 
طهر لذو اط" إن احا أو آجلا. 
*- عدم الاهتمام بالإعلان الوارد من الجماهير : 

وهذه سمة من سمات العلاقات العامة فى الدول النامية وناتجة عن قصور 
فى فهم الفاكقاف العائنةة كيو اناك "كاسن يتقف ا ل عاضا مق الکو 
والمؤسسات» وتأتى بإعلام من جانب الجماهير يحمل آمالها وأفكارها ورغباتها 
ومقتراحاتهاء ولقد بات معلوماً أن أى نظام سياسى أو إدارى لا يمكن أن يكتب له 
النجاح إذا بات منغلقاً عن جماهيره لا يشركهم فى العملية السياسية والتنموية. 

ومجمل القول إن فى الدول النامية لم يحصل موضوع العلاقات العامة على 
الاهتمام الجدير به كما هو الحال فى الدول المقتدمة» ويعتبر السياسيون ورجال 
الإدارة والاقتصاد والاجتماع فى هذه الدول أن غالبية الجمهور فيه لا يتجاوب 
مع برامجهاء ليس لأنه لا يريد ولكنه لا يدرى» ويبدو أن نسبة الاعتراف بأهمية 
العلاقات العامة والإعلام الموجه تزداد تدريجياً وتسير جنب إلى جنب مع التقدم 
الذى تحققه الدول النامية فى المجالات التربوية والاقتصادية والاجتماعية عامة. 

ولا شك بأن لحجم الإدارة وطبيعة أعمالها ونوع جمهورها الأثر الأقوى 
على قرار الجهة المسئولة» التى تقرر مكان إدارة العلاقات العامة على الخريطة 
التنظيمية» وكلما نمت المنظمة الإدارية فى أجهزتها وعدد موظفيها كلما أصبحت 
فرص تنمية إدارة العلاقات العامة فيها أفضلء كذلك كلما اتسعت الخدمات التى 
تقدمها كلما احتاجت المنظمة إلى المزيد من المال والموظفين. لذلك لابد أن يتوفر 
الكثير من الخبراء المتخصصين بدراسة العلاقات العامة دراسة علمية دقيقة بعد أن 
تعقد المجتمع الحديث؛ ويعنى هؤلاء الخبراء فى تلك الدول النامية بدراسة العلاقات 
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الإنسانية» والتعاون مع الأفراد والانسجام بين المؤسسات الاجتماعية المختلفة: 
والتفاهم الحضارى بين أفراد المجتمع وهيئاته. ولما كانت المؤسسات والشركات 
والمنظمات تتعامل مع الجماهيرء فلابد من إفهام هذه الجماهير كل الحقائق عنهاء 
ولكن هذه الحقائق لم تعد بسيطة سهلة الفهم» كما كان الحال من قبلء ومن هنا كانت 
مسئولية العلاقات العامة خطيرة لتبسيط المعلومات وشرحها وتفسيرها للناس» وهذه 
أمور تتطلب دراسة وموهبة وحدقا ومرانا. 


ا 


ويبرز دور العلاقات العامة فى الدول النامية فى الآتى : 
سعى الحكومات للذائم إلى الاتضصال بالجماهير للتعرق على احتياجاتها الفعلية 
من جانب» والوقوف على الاتجاهات الايجابية تجاه قضايا المجتمع المعاصر 


من جهة أخرى. 
سعى الدول النامية إلى المشاركة والتأييد الدائم من المواطنين لخطط التنمية 
وتأييد سياستها. 


تلعب العلاقات العامة دورا حيويا فى توضيح الفوائد التى تعود على الجماهير 
من وراء التأكيد الدائم على نجاح خطط التنمية. 

تقوم العلاقات العامة بدور هام فى الدول النامية فى توضيح أهداف 
المؤسسات والهيئات المختلفة التى تعتمد عليها كثير من هذه الدول فى تنفيذ 
خطط التنمية. 

العمل على مشاركة الجماهير فى شتى البرامج المحلية والقومية» حيث تسهم 


ظ المشاركة بالدعم المادى والمعنوى للدولة وهذا لا يتأتى بدون معاونة وسائل 


الإعلام بتوضيح أهمية المشاركة وجدواها. 
يعتمد التأكيد على سياسات الدول النامية وسن القوانين اللازمة على التزام 
الجماهير» و مساندتها لهذه السياسات» ولذلك لا يمكن إغفال الدول أهمية دور 
الإعلام للقيام بهذه المهمة. 

فاللعلاقات العامة إذن أهمية عظمى ودور كبير وخطير يمكن أن تلعبه فى 


الدول النامية من حيث تهيئة المناخ المناسب لعمليات التغيير من أجل التنمية. 
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الفصل الثالث 


محتويات الفصل الثالث : 





- الحاجة إلى العلاقات العامة. 

- المبادئ والأسس التى تقوم عليها العلاقات العامة. 
- الخصائص المميزة للعلاقات العامة. 

- أهمية العلاقات العامة. 

- أهداف العلاقات العامة. 

- أهداف بحوث العلاقات العامة . 

- وظائف العلاقات العامة. 

- دعائم العلاقات العامة. 

- مسئوليات العلاقات العامة. 

- مجالات العلاقات العامة. 

- أسباب القصور فى فهم عملية العلاقات العامة. 

- مشكلات العلاقات العامة. 

- دور العلاقات العامة فى التغير الثقافى والاجتماعى فى المجتمع. 


- خبراء العلاقات العامة. 


أولا : الحاجة إلى العلاقات العامة : 

يساهم النمو السكانى فى زيادة الاهتمام بالعلاقات العامة» فالتوسع السكانى 
قد خلق مشاكل عظمى بين المؤسسات الحرفية والتجارية وبين الجماعات الأخرى 
والتى لها الأغلبية العظمى من الأفراد والذين يتزايدون بنمو السكانء فعدد الموظفين 
فى أى مؤسسة أو منشأة يتزايدون» وأن العلاقات العامة بدأت فى التحدى بقدرتها 

على تحسين الاتصال بين الإدارة والعمال. 

فالتوسع الصناعى وتزايد عدد الناس يخلقون فرصاً هامة للعلاقات العامة 
بإمدادهم بالمعلومات عن العمل الجارى والمستقبل المتوقع» وأن إشباع حاجات 
هو لآ اناس يتطلك انا العلاقات العامة لكى تحيطهم علماً بأهم الأمور التى 

يريدونها. 

ولقد ظهرت الحاجة الملحة إلى تنظيم برنامج للعلاقات العامة على أشر 
التغيرز الكبير الذى حدث فى عالم الصناعة والتجارة فى المجتمع الحديث» فقد تميز 
المجتمع الحديث بتغييرات كبيرة فى شكله وتكوينه وطبيعته من النواحي السياسية 

والاقتصادية والاجتماعية» ولعل أهم هذه المتغيرات التى طرأت عليه ما يلى : 

٠‏ ازدياد كبير فى دقة ونفوذ الرأى العام وخاصة فى المجتمعات الديمقراطية وأن 
هذه القوة فى تزايد مستمر من يوم لأخرء فلابد للحكوماتت حتى تستمر فى 
الحكم أن تحصل على تأييد الرأى العام» ولابد أيضاً للمؤسسات حتى تنجح فى 
أعمالها أن تكون على اتصال دائم بالجمهور الذى يتعامل معه وبالمجتمع الذى 
تباشر نشاطها فيه. 

٠‏ ظهور وسائل الإعلام والنشر الضخمةء نتيجة للتقدم الفكرى الفنى الكبير» فهناك 
تقدم فنى فى الطباعة وتطور فى تصميم الصحف والمجلات وتقدم هائل فى 
البرامج التليفزيونية إلى غيره من تقدم فى جميع الوسائل. 
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انيا : المبادئ والأسس التى تقوم عليها العلاقات العامة : 

العلاقات العامة دائماً متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنسانى» وتعدد الجماهير 
أو الجماعات الصغيرة فى المجتمع الإنسانى» ولكن كل هذه الأنواع والأقسام 
تجمعها فلسفة واحدة ومبادئ عامة» وتستند إلى أصول فنية واحدة» وليست فى 
حقيقتها إلا تطبيقاً للقواعد العامة للعلاقات العامة مع مراعاة الظروف والأحوال فى 
المجال الذى تطبق فيه» فالوسائل التى تتبع فى العلاقات العامة واحدة:؛ والأدوات 
واحدة؛ كو سائل الاتصال الكبرى بالجماهير» وهى وكالات الأنباء والصحافة 
والإذاعة والتليفزيون والسينما أو غير ذلك من الوسائل الأخرى» وهى جميعا تعمل 
على بلورة الأفكار وتقريب الأذهان» والعلاقات العامة بجميع أقسامها تقف على 
اتجاهات الجمهور وتدرس نفسية وطرق التأثير فيه وقيادة الرأى العام وطرق التعامل 

معة. 

وهناك عدد من المبادئ والركائز التى يسترشد بها اللمشتغلون بالعلاقات 

العامة و خض :هذه الأسن فى الائ : 

-١‏ البدء من داخل المؤسسة والعمل على إيجاد تفاهم متبادل بين المؤسسة وجميع 
العاملين بهاء والعمل على تماسك الجمهور الداخلى وتدعيم روح الجماعة 
والتعاون داخل المؤسسة. 

؟- التمسك بالأسلوب المهنى والتمسك بأهداف العدل واتساق القول» والعمل على 
اتباع المبادئ والقيم الأخلاقية الرفيعة فى كل التصرفات. 

۳- الابتعاد عن اتخاذ موقف دفاعى عن تغطية المساوئ وأوجه التعقيد لأن ذلك 
يضرب ستارا من التضليل ويحجب الحقيقة ويعرقل وضوح الرؤية. 

-٤‏ عدم إخفاء الحقائق» فإن إخفاء الحقائق يضر بالصالح العام للمؤسسة ويساعد 
على بلبلة أفكار جماهيرها. 

ه- المساهمة فى رفاهية المجتمع وتقدم أفراده أكثر من مجرد تحقيق أكبر كسب 
مادى. 
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التعاون مع المؤسسات الأخرىء والاتفاق على الخطوط العريضة فى محيط 
العلاقات العامة حتى يتحقق لها النجاح. 

وتستند فلسفة العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ والحقائق هى : 
ترتكز العلاقات العامة على حقيقة علمية مؤداها أن الإنسان كائن اجتماعى 
بطبيعته» لا يمكن أن يعيش بمعزل عن الآخرين» وهكذا تنشأ علاقات مختلفة 
مع غيره من الناس هو فى أشد الحاجة إليها لإشباع احتياجاته المختلفة 
المتجددة. 
أن الإنسان كائن إجتماعى يتعامل مع غيره ومع المواقف الاجتماعية» بمعنى 
أنه يؤثر ويتأثر بالمواقف الاجتماعيةء ولهذا فإن انعدام الاتصال المباشر بين 
الطرفين أو توقفه يؤدى إلى انعدام عنصر الايجابية الذى يعتبر أساس 
ديناميكية العلاقات العامة. 
أن الإنسان يتميز بالعقل والتعقل» ومعنى هذا أن الاقتناع يرتفع به إلى مستوى 
الإنسان؛ بينما تهبط به السيطرة والأمر والضغط والإرهاب إلى مستوى الآلة: 
مما يقتضى احترام آدمية الإنسان ومحاولة إقناعه حتى يوضع الإنسان فى 
مكانته الحقيقية. 
يكون الناس إتجاهاتهم وآرائهم بصدد مختلف الأمورء كما أنهم يكونون هذه 
الاراء وتلك الاتجاهات» لذلك فمن الضرورى أن تحاول المؤسسات والهيئات 
العمل على تكوين رأى عام سليم وتحويل الميول المتعارضة إلى ميول 
مشنركة. ظ 
ترتكز العلاقات العامة على الجانب الإنسانى» فالإنسان هو الذى يرتكز عليه 
1 امج العلاقات العامة وخطة الإعلامء لذا لابد أن تهتم المؤسسة أو المنشأة 
بتحسين علاقاتها مع الجمهور الداخلي أولا أي بين أفراد المنشأة» ثم تبدأ بعد 
ذلك فى تنمية توطيد العلاقات الحسنة بين المؤسسة وجمهورها الخارجىء مما 
يساعد على كسب تقدير الرأى العام الخارجى. 
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؟- ترتكز العلاقات العامة على ركائز اجتماعية» ولذلك يجب أن تضع كل هيئة 
أهدافها بحيث تتوافق مع ظروف المجتمع وأهدافه العامةء واحترام رأى 
الجماهيرء ولابد أن تكون للعلاقات العامة أهداف اجتماعية يمكن تحقيقها عن 
طريق برامج العلاقات العامة. 

۷- تبدو أهمية الجانب السياسى للعلاقات العامة فى الحكومة» وتظهر هذه الصفة 
السياسية فى سعى العلاقات العامة إلى إثارة اهتمام المواطنين بشئون بلدهم 
عن طريق شرح الاهداف والاتجاهات العامة للدولة» وخططها التنموية. 

۸- تستند العلاقات العامة إلى الجانب الأخلاقى» فهى تسعى إلى تنمية إيمان 
الجمهور برسالة الهيئة أو المؤسسة؛ وتهدف إلى تنمية الثقة والاحترام» ويجب 
أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق سواء من ناحية الشكل أو الجوهرء والابتعاد 
عن وسائل الغش والخداع والتضليل والدعاية الكاذبة فى برامجهم. 

9- تستند العلاقات العامة إلى مبدا التنظيم؛ والسير وفقا لنظام معين» من خلال 
تنظيم الاتصال بين الهيئات وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها ولا سيما 
فى برامج العلاقات العامة. 

-٠‏ ضرورة إتباع طريقة البحث العلمى فى حل أى مشكلة من مشكلاتها فطريقة 
البحث العلمى مبنية على المنطق؛ وتحاول الوصول إلى مبادئ عامة عن 
طريق التحليل الدقيق والبعد عن التحيز. 

ويضيف بعض الباحثين أن من أهم الأسس والمبادئ التى تقوم عليها 
العلاقات العامة : 
١‏ - كسب ثقة الجماهير : 

ويعنى هذا أن أنشطة الهيئة لا يمكن أن تنجح إلا إذا رضيت جماهيرها 
عليها. وعلى هذا يجب أن ندرب أخصائى العلاقات العامة بالهيئة نفسها على القيام 

بواجبهم لكسب الثقة على الوجه الأكمل بحسن أدائهم لعملهم واحترامهم لجماهيرهم. 

ومما يساعد على هذا؛ اتسام أعمال الهيئة بالصدق والأمانة والعدل والإنصاف» وأن 
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تتفق أعمالها مع أقوالها وإلا افتقدت الثقة بين جمهورها الداخلى والخارجى. 
فالحقيقة خير إعلان عن المؤسسات وعامل اساسى فى بناء شخصيتهاء ولهذا ينبغى 
أذ يراعى المشتغلون بالعلاقات العامة المبادئ والقيم الأخلاقية العالية فى جميع 
تصرفاتهم وأن تصطبغ أعمالهم بالصبغة المهنية. 
1“ نشر الوعى بين الجماهير : 

أصبح على عاتق العلاقات العامة شرح سياسة الدولة وخطط تنميتها 
وتوجيه الرأى العام إلى أحسن السبل للتعاون مع السياسة العامة للمجتمع» وبخاصة 
بالنسبة للجوانب المتعلقة بالنظام الاقتصادى والسياسة التى تسير عليها الدولة فى 
هذا المجال. 
"- مساهمة الهيئة أو المؤسسة فى رفاهية المجتمع : 

لما كان المجتمع يعطى المشروع موطنا لنشاطه كان لزاماً على الإدارة أن 
تعمل على أن يكون المشروع عضوا نافعا فى المجتمع» يعمل على تقدم أفراده 
ورفاهيتهم. كان الرأى السائد فى الماضى أن هدف أى مشروع هو تحقيق أكبر 
كسب مادى لصاحبه؛ ولكن تغيرت هذه الفكرة الآن وحل محلها أن هدف أى 
مشروع فردى أو جماعى هو رفاهية المجتمع. ولا يتعارض هذا المبدأ مع تحقيق 
أرباح لصاحب المشروع. فالمشروع الناجح هو الذى يعتمد على تأييذ الجمهور 
داخل المنشأة وخارجها. 
؛ - اتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق : 

إن الأساس السليم فى العلاقات العامة هو الإفضاء والمصارحة وليس إخفاء 
الحقائق التى تهم الجماهيرء فليس ثمة أسرار فى المؤسسات فيما عدا الأسرار 
الخاصة بعمليات الإنتاج. وهذه السياسة ضرورية للقضاء على الشائعات الضارة 
التى تولد عدم الثقة وتؤثر على الإنتاج بصورة عامة. 
- اتباع الأسلوب العلمى : 

من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة اتباع طريقة البحث العلممى فى 
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مواجهة مشكلاتهاء وذلك لاعتمادها على المنطق واهتمامها بالوصول إلى الحلول 
المناسبة عن طريق التحليل الدقيق للأمور والبعد عن كل تحيز. وتبدأ هذه الطريقة 
بتعريف المشكلة وتحديدها وتحديد الأهداف الأساسية ومنهج الدراسة ومحاور 
البحث من حيث الزمان والمكان والقدرات المالية والبشرية ثم جمع المعلومات 
ودراستها وتحليلها للخروج بالنتائج والتوصيات. وإذا اتبعنا هذه الطريقة العلمية فى 
مواجهة المشكلات أمكننا الوصول إلى قرار سليم مبنى على ضوء الواقع. 
5 - العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة : 

تبدأ العلاقات الجيدة من داخل المؤسسة؛ بمعنى أنه يجب أن يكون هناك 
تفاهم متبادل بين المؤسسة وجميع الأفراد الذين يعملون فى خدمتهاء فمن غير 
الممكن أن تبدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسين علاقاتها مع الجمهور الخارجى؛ 
وعلاقاتها مع الجمهور الداخلى على غير ما يرام. فيجب أولاً خلق روح الجماعة 
والتعاون بين أفراد المؤسسة مع اختلاف مستوياتهم الإدارية» ثم بعد ذلك نبدأ فى 
تنمية وتوطيد العلاقات الحسنة بين المؤسسة وجمهورها الخارجى. 
۷- تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى : 

لا يمكن لمؤسسة أن تنجح فى تأدية رسالتها ما لم تتعاون مع غيرها. فمن 
المسلم به أن التعاون هو أحد أسس النجاح» فلا يكفى مثلا أن تمارس هيئة نشاطها 
وتوطد علاقاتها وتهمل تعاونها مع الهيئات الأخرىء ومن هنا نشأت الحاجة إلى 
تَنظيدٍ الاتصال بين الهيئات وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها لا سيما فى 
برامج العلاقات العامة. 
۸- اتباع الأسلوب الديمقراطى فى العلاقات العامة : 

يعد ف المبدأ أساسا لممارسة نشاط العلاقات العامةء والأخذ به لايدع 
مجالاً لدكتاتور أو لسيطرة القلة» فتسود المؤسسة روح معنوية عالية وتتاح الفرص 
للابتكار وعرض المقترحات. ولا يستطيع المديرون أن يفرضوا سياستهم الذاتية 
دون إشراك هيئة الإدارة والعاملين فى تحمل المسئولية» مما يجعل سياسة المؤسسة 
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لا ترسم إلا نتيجة لأفكار العملاء كصدى لما يبديه الأخصائيون من مشورة 
ومقترحات» وفى هذا تشجيع للديمقراطية ودعم للمبادئ الإنسانية السليمة. 
ويستببع هذا تدريب الجماهير على تحمل المسئولية الاجتماعية» بتبصيرهم 
بإمكانيات المؤسسات ومجهودها بالعقبات والصعاب التى تواجههاء وما يجب على 
الجماهير أن تقوم به من تأييد وتحمل لمسئوليتها فى مجال معاونة المؤسسة فى 
تحقيق رسالتها. ويتحقق بذلك عنصر التضامن والتماسك بين الطرفين» وبهذا تكون 
للعلاقات العامة أهداف اجتماعية تتحقق عن طريق برامج العلاقات العامة. 
ويرى الدكتور رفعت الضبع أن من أهم الأسس والمبادئ التى تقوم عليها العلاقات 
العامة : 
-١‏ اتساع نشاط العلاقات العامة حتى يمكنها أن تعمل فى جميع المجالات. 
؟- تقوم العلاقات العامة على احترام رأى الجماهير والاعتناء بأهمية هذا الرأي؛ 
وذلك بعد إتاحة الفرصة لتبصير وتنوير الجماهير. 
¥ رو رة أن تتضف العلاقات العامة بالديناميكية والحيوية والتفاعل مع 
الجماهير. 
6ت اغد اقات العامة الجماهير على تحمل المسئولية الاجتماعيةء كما أنها 
تقوم على أسلوب التخطيط المستقيم. 
ثالنا :الخصائص المميرة للعلاقات العامة : 
تتميز العلاقات العامة فى أى مجتمع بعدد من السمات الخاصة بها منها 
على سبيل المثال : 
21 .أن الاتصبال هو اسان العلاقات العامة مع جماهيرها. 
5- تعتمد العلاقات العامة فى نشاطها الاتصالى على الإعلام ونشر الحقائق 
وتوخى الصدق والأمانة فى التعامل مع فئات الجماهير التى تتعامل معها. 
؟- تستخدم العلاقات العامة فى اتصالها بالجماهير كافة وسائل و أشكال الاتصال 
الممكنة. 


5 


ا 


تعتمد العلاقات العامة فى تحقيق أهدافها وأوجه نشاطها على الأسلوب العلمى 
الذى يعتمد على الدراسة وإجراء البحوث المستمرةء وكذلك إعداد الخطط 
والبرامج والتقييم المستمر لنتائج الأداء فى ضوء معايير محددة. 

تمئل العلاقات العامة كيان تنظيمى داخل المنظمة أو المؤسسة يتألف من عدة 
عناصرء كوجود فريق عملء والجهود والنشاطات المبذولة» والأهداف التسى 
كنا د عن اتخات الكن ا رة العاملين بالمتظمة و الحميسوز 
الخارجى» والوظائف الإدارية التى تضطلع بها إدارة العلاقات العامة. 


تتميز العلاقات العامة بالاستمرارية» فهى وظيفة دائمة ومستمرة باستمرار 


ودوام المنظمة. 
تمثل العلاقات العامة حلقة الاتصال بين المنشأة والجماهير الداخلية والخارجية 
التى تتعامل معها. 


وفى ضوء تحديدنا لتعريف العلاقات العامة يمكننا القول أن أهم خصائص 


العلاقات العامة هى : 
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إن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة فهذه الفلسفة تفترض أن أى منظمة لا 
تنشأ لتحقيق الأهداف التى ينص عليها قانونها فحسب وإنما ينبغى أيضا أن 
تلعب دوراً اجتماعياً ولهذا فعليها أن تضع صالح الجمهور فى المقام الأول 
بالنسبة للموضوعات التى تتعلق بسلوك المنظمة. 

أن العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية الأهمية بل تشكل عنصرا 
أساسياً فى أنشطة المنظمات فهى ضرورة يفرضها المجتمع الحديث. 

إن العلاقات العامة وظيفة إدارية فهى نشاط تمارسه كل إدارة ويجب على 
الإدارة أن تستخدمه فى كل ما تقوله أو تفعله للوصول إلى علاقات عامة 
طيبة ويعتبر أحد المسئوليات الكبرى لكل مدير فى المنظمة. 

إن العلاقات العامة عملية اتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسين هى 
المؤسسات والجماهير التى تتعامل معها سواء الجماهير الداخلية للمؤسسة او 
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الخارجية وكلاهما مؤثر ومتأثر فى نفس الوقت ومن ثم فإن العلاقات العامة 
تتسم بالديناميكية والحيوية والاستمرارية وقوة الفاعلية بين الطرفين. 

-٥‏ يجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السياسات ما يعكس فلسفة خدمة 
الصالح العام لا على أساس الكلمات الجوفاء وإنما على أساس الأفعال. 

1- القصدية فالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثير مرغوب فى 
وقت محدود بأسلوب معين مختار. 

۷- العلاقات العامة هى همزة الوصل بين فلسفة المشروع والجمهور وهذا 
الاتصال ضرورى لجعل الجمهور يتفهم أنشطة المنظمة ويرتكب كثير من 
المذيرين خطأ كيرا عنذما يتصورؤن أن الحنهون ل نمكم جنا قله المنظية. 
وكتيرون منهم يعتبرون إعلام الجمهور إنما هو مسار للافتخار والزهو 
بالنفس. 

۸- تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام وانتزاع موافقة الجماهير أى أنها 
تدير بمهارة الأسلوب التأثيرى الصاعد والهابط من أجل إحداث التوافق 
والتكيف والتعاون. 

1- ترتكز العلاقات العامة على حقيقة علمية هى أن الإنسان اجتماعى بطبيعته 
ولا يمكن أن يعيش فى عزلة عن المجتمع وكذلك الأمر بالنسبة للمؤسسات 
فهى الأخرى لا تستطيع أن تعيش فى عزلة عن المجتمع الذى توجد فيه 
ولذلك يعتبر الإنسان هو محور اهتمام العلاقات العامة. 

-٠‏ ترتكز العلاقات العامة على التخطيط القائم على الملاحظة العلمية وطرق 
البحث العلمى الذى يساعد على تلمس احتياجات الجماهير ودراسة آرائها 
واتجاهاثها وتحسس مشكلاتها ونقل هذه الدراسات بأمانة وصدق إلى 
المستويات الإدارية العليا.. لهذا فهى لا تعتمد على الارتجال أو الصدفة. 
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رابعا :أهمية العلاقات العامة : 

إن مسألة الاعتراف بوجود العلاقات العامة ككل مسألة متفاوتة نسبية فى 
معظم دول العالم» إذ بينما يحوز هذا الموضوع على اهتمام كبير فى دولة ما فإنه 
يهمل فى دولة أخرىء وله اهتمام أكثر قليلا فى دولة ثالثة» وقد يشار إليه مجرد 
إشارة فى تشريعات البعض الأخر من الدول. 

ومن الطبيعى أن مدى اهتمام الدول فى العلاقات العامة ينعكس على المكانة 
البارزة التى تحظى بها العلاقات العامة فى الخريطة التنظيمية لإدارة الدولة وإلى 
الصلاحيات التى تقدمها السلطة للمسئولين والعاملين فى الإدارة المذكورة وبوجه 
عام فإن الدولة النامية تستفيد من وظائف العلاقات العامة والإعلام إلى حد كبيرء إذا 
أحسنت اهتماماتها وجعلتها فى الصدارة بالنسبة للهيكل التنظيمى لإداراتها. 

ويندي اف قات :العامة فى ا أة نيس دانم لمن و 
الاتصالات وتكون الآراء حول السلع الى تنتجها المؤسسة» وإذا لم تكن إدارة 
العلاقات العامة فى المنشات الصناعية على مستوى علمى عال من الخبرة والكفاءة 
فلا شك أن علاقاتها مع جمهورها 55 والداخلى سوف تتأثر بذلك ويشضح 
أهمية العلاقات العامة فى مجال المنظمات الحكومية حيث تقوم بدور هام فى 
تحسين العلاقات العامة بين الحكومة والجمهور فعن طريقها ينمو الشعور 
بالمسئولية لدى الموطنين وبالتالى تحويلهم إلى جمهور إيجابى متعاون مع الحكومة. 
وتظهر أهمية العلاقات العامة من حيث أنها تؤدى وظيفة هامة وحيوية للإدارة 
العامة» إذ أصبح من واجب الإداريين أن يخبروا الجماهير بسياساتهم ويبرروا 
تصوفاتيم التى تتفل الرآى العاء: ظ 

وقد أدركت معظم الدول ما للعلاقات العامة من أهميةء فخصصت لها 
وزارات واعتمدت لها ميزانيات ضخمة؛ وكذلك خرجت العلاقات العامة من 
المحيط التجارى إلى المحيط السياسي والدولي» وقد يختلط على البعض فهم 
المقضيواة بالعلاقات العامة فيعتقدون أنها مجرد إعداد نشرات و مدا كتيبات وإلقاء 
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خطب» والواقع غير ذلك فهى ليست دعاية أو تزييف» ولكنها إعلام ونشر. 

وتنطوى العلاقات العامة على تبادل الآراء وعرض الحقائق وإستنتاج 
اتجاهات الرأى العام» فهى فن فهم عقلية الجمهور وتحديد معالم آراء أفراده 
واكتساب رضائه» غير أن الأمر ليس بهذه البساطة» فإن المجتمع الحديث أصبح 
مختلفا عن المجتمع البدائى مما أدى إلى تعقد الصلات» وتكمن أهمية العلاقات 
العامة من الغرض منها والذى يتمثل فى التأثير على الرأى العام والحصول على 
تأييده وعطفه» فازدياد قوة الرأى العام والاعتراف بها واستنباط طرق اجتذابها هى 
أساس العلاقات العامة؛ وذلك أن الرأى العام أصبح فى الوقت الحاضر من أهم 
مقومات نجاح وفشل أى نظام. 

فالعلاقات العامة وظيفة من وظائف الإدارة تهدف إلى تقدير أهمية الرأى 
العام» وترمى إلى تخطيط وتنظيم الجماهير التى تتعامل معهاء ومن هنا يتضح 
أهمية العلاقات العامة والتي تتضمن ثلاث نقاط : 
ه تقدير قيمة الرأى العام وتوضيح معالم الجمهور الذى تنشد تحقيق رغباته. 
ف ا الراك اوناك لانت بهذا ر 
٠‏ استخدام الوسائل الفعالة للتأثير على الرأى العام. 
خامسا: أهداف العلاقات العامة : 

بالنظر إلى العلاقات العامة نجد أنها تسعى إلى إيجاد تفاهم وتوافق بين 
منظمات المجتمع وأفراده ومهمتها الكبرى هى التوفيق بين عناصر المجتمع وهيئاته 
والتنسيق بين مصالحه المختلفة تحقيقا للصالح العام» وتهدف العلاقات العامة إلى 
تحقيق الانسجام الاجتماعى وتنطوى على فلسفة إنسانية أساسها الاعتراف بقيمة 
الفرد وأهمية صوت الجماهير فى تقرير الاتجاهات السياسية والاقتتصادية 
والاجتماعية.. 

ولقد وصلت العلاقات العامة فى سائر الأمم إلى مرتبة المهن العامة كالطب 
والهندسة والمحاماة وأصبحت لها قواعد وأصول مهنية ونورد فيما يلى على سبيل 
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المثال المبادئ والأسس التى يراعيها أعضاء جمعية العلاقات العامة الأمريكية. 
-١‏ نتعهد بالا تتعارض أهدافنا مع رفاهية المجتمع ومصالح عملائنا. 
1- وأن نراعى فى أعمالنا الدقة والصدق والذوق السليم. 
۳- وأن نحتفظ باسرار عملائنا السابقين والحاليين. 
؛- وألا نقبل أى عمل منافس مباشر أو غير مباشر لعميل حالى إلا إذا وافق 
الطرفان على ذلك. 
°“ وأن نتعاون مع زملائنا فى المهنة على إحباط كل ما يسئ إليها. 
5- وأن نؤيد جميع الجهود التى تهدف إلى رفع المستوى العلمى والفنى للعلاقات 
العامة. | 

وإذا كان الدافع الأساسى فى الماضى الذى حرك بعض المؤسسات 
والهيئات واتجه بها إلى إنشاء أجهزة للعلاقات تتوسط الطريق بين الإدارة العليا 
وبين الجمهور هو مصلحتها الشخصية»ء فإنه يجب أن تنعكس الفكرة فى مجتمعنا 
العربى ويصبح أساس التفكير فى إنشاء أجهزة العلاقات العامة فى المؤسسات 
والهيئات والشركات المختلفة هو مصلحة الجمهور فالحقيقة التى لا يمكن إنكارها 
أن إنشاء هذه الأجهزة كان إما بهدف ترويج سلعة من السلع أو فكرة من الأفكار أو 
تسهيل الحصول على خدمات الهيئات الأخرى الموجودة فى المجتمع والتى يهم 
المؤسسة أو الشركة أو الهيئة صاحبة الجهاز أن ترتبط بها وأن تجد الطريق 
ميسورا إلى خدماتها وكان الهدف أيضاً من إنشاء هذه الأجهزة فى بعض الأحيان 
هو إقناع الجماهير بفلسفة معينة أو ربطها بمشروعات الدولة وأهدافها وسياستها 
ولكن ليس معتى هذا أن الجمهور لم يحقق مصالح فى كثير من الأحيان من وارد 
إنشاء هذه الأجهزة بل إنه حقق الكثير من المصالح لم يكن يأمل فى تحقيقها فى 
الماضى وإنما نحن نشير فقط إلى الدافع الرئيسى الذى حدا بالمؤسسات والهيئات 
إلى إنشاء أجهزة العلاقات العامة ولقد بدأ التغير يأخذ مجراه فى كثير من الهيئات 
و الم هناك والشركات ومصالح الحكومة وصار تحقيق مصالح الجماهير الوسيلة 


585 


الوحيدة لنجاح أعمال المؤسسات والهيئات والشركات وأصبح للجماهير مصلحة 
حقيقية فى إيجاد أجهزة قوية للعلاقات العامة فى المؤسسات والمنشآت المختلفة التى 
تسهر على تحقيق مصالح الجماهير وتعمل على تعريفها بصفة مستمرة ورائجة بكل 
ما تريد معرفته من حقائق عن المؤسسة أو الهيئة أو الشركة. 


وتر ك المشتغلون بالعلاقات العامة فى المجال العلمى بأسس ومبادئ 


معينة فيما يلى نتكلم عن كل واحد منها بإيجاز : 


(0) 


العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة : من المبادئ المقررة أن العلاقات 
العامة الجيدة يجب أن تبدأ من داخل المؤسسة أى أنه يكون هناك تفاهم متبادل 
بين المؤسسة وجميع الأفراد الذين يعملون فى خدمتهاء فمن غير الممكن أن 
تيدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسين علاقاتها مع الجمهور الخارجى وعلاقاتها مع 
جمهورها الداخلى على غير ما يرام فيجب أولا خلق روح الجماعة والتعاون 
بين أفراد المؤسسين على اختلاف مستوياتهم الإدارية ثم بعد ذلك يبدأ فى 
تنمية وتوطيد العلاقات الحسنة بين المؤسسة وجمهورها الخارجى. 

مراعاة الأمانة والصدق واتباع الأسلوب المهنى : يجب أن تتم أعمال المنشأة 
بالصدق والأمانة وأن تمارس العدل والإنصاف فى جميع تصرفاتها ويجب 
أيضاً أن تتفق أعمال المنشأة مع أقوالها وإلا فقدت الثقة بين جمهورها الداخلى 
والخارجى فالحقيقة خير إعلان عن المنشأة وعامل أساسى فى بناء شخصيتهاء 
كما يجب أيضاً أن يراعى المشتغلون بالعلاقات العامة المبادئ والقيم 
الأخلاقية العالية فى جميع تصرفاتهم وأن تصطبغ أعمالهم بالصبغة المهنية. 
اتباع سياسة الانقضاء : قلنا من قبل أن الأساس السليم للعلاقات العامة هو 
الاقتضاء وليس إخفاء الحقائق ونحن لو دققنا النظر فى أعمال المنشات لوجدنا 
EE‏ هناك ثمة ما يستدعى إخفاء شئ عن أفراد المنشأة أو 
الجمهور بصفة عامة فيما عدا الأسرار الخاصة بعمليات الإنتاج من تركيبات 
وخلافه» فلقد تطورت الأبحاث الخاصة بالتسويق بحيث أصبح من الممكن 
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(°) 


معرفة حقائق كثيرة عن أى منشأة كان من الصعب الحصول عليها فى 
الماضى وسياسة الاقتصاد كفيلة بأن تقضى على الشائعات الضارة وأن تولد 
الثقة فى النفوس. 

اتباع طريقة البحث العلمى : من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة اتباع طرق 
البحث العلمى فى حل أى مشكلة من مشكلاتها وطريقة البحث العلمى طريقة 
مبنية على المنطق وتحاول الوصول إلى مبادئ عامة عن طريق التحليل 
الدقيق البعيد عن كل تحيز. 

وتبدأ طريقة البحث العلمى بتعريف المشكلة تعريف دقيق فمتى عرفنا المشكلة 
وحددناها يسهل جمع البيانات التى تفيد فى حلها ويلى تعريف المشكلة تحديد 
الهدف من المشكلة أو البحث الذى ستقوم به» ويمكن تقسيم الهدف إلى قسمين 
هدف أخير وهو الذى نسعى إلى الوصول إليهء وأهداف ثانوية أو مرحلية 
وهى التى ستوصلنا إلى الهدف الأخير. 

الخطوة التالية هي تحديد حدود البحث من حيث الزمان والمكان»ء وسيساعد 
هذا التحديد على الاقتصاد فى الوقت والمالء يلى ذلك جمع المعلومات 
المتعلقة بالمشكلة» وهذه إما أن تكون فى حيازة المنشأة أو من الممكن 
الحصول عليها من هيئات أخرى حكومية أو غير حكومية الجهاز المركزى 
الأخصضناء مف فإذا الم تكن من جمغ انات من هذين: التصدرين» اعا 
طريق الاستقصاء الميدانى. 

والخطوة الأخيرة : هى تبويب النتائج واختبار صحتها ثم تحليلها واتخاذ قرار 
بشأنها وإذا تتبعنا طريقة البحث العلمى سالفة الذكر أمكننا الوصول إلى قرار 
سليم مبنى على الواقع. 

مساهمة المؤسسة فى رفاهية المجتمع : لما كان المجتمع يعطى المشروع 
موطناً لنشاطه كان لزماً على الإدارة أن تعمل على أن يكون هذا المشورع 
عضواً نافعاً فى المجتمع يعمل على تقدم أفراده ورفاهيتهم وقد كان الرأى 
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السائد الماضى أن هدف أى مشروع هو تحقيق أكبر كسب مادى لصاحبه 
ولكن تغيرت هذه الفكرة الآن وحل محلها أن و فردی أو 
جماعى هو رفاهية المجتمع وأن صاحب المشروع يستحق مكافأة بقدر 
SECS GE GG O‏ 
المبدأ مع 5 تحقيق أرباح لصاحب المشروع فالمشروع الناجح فى النهاية هو 
0 الجمهور داخل المنشأة وخارجها. 

نشرى الوعى الاقتصادى بين الجمهور : أصبح على عاتق المشتغلين 
بالعلاقات العامة اليوم شرح النظام الاقتصادى للدولة والسياسة النى تسير 
عليها الحكومة وشرح مميزاتها وفوائدها وما يعود على المجتمع وعلى كل 
فرد فيه من منافع وتوجيه الرأى العام إلى أحسن السبل للتعاون مع السياسة 
العامة بُغية كسب ثقته وتأييده وعلى المشتغلين بالعلاقات العامة فى المؤسسات 
والمنشآت المختلفة القيام بنصيبهم فى هذا الصدد وليست هذه بمهمة سهلة إنما 
تحتاج إلى صبر لكى تحقق الثمرة المرجوة منها 

كسب ثقة الجمهور : لا يمكن أن تدوم أي منشأة طويلاً دون أن تتمتع بثقة 
الجمهور ومعنى هذا أن أى منشأة لا يمكن أن تنجح إلا إذا ارضى جمهور 
المستهلكين عن السلعة أو الخدمة التى تنتجها وكثيرا ما ينسى المعنيون على 
شئون منشأة حتمية هذا المبدأ ويعتقدون أنهم يملكون المنشأة وهم فى الحقيقة 
يملعون عددا وآلات لا فائدة إلا إذا استغلها أفراد المنشأة وأقبل على نتائجها 
جمهور المستهلكين ويجب تدريب أفراد المنشأة الذين يتصلون بالجمهور 
قروا عاضا عق وی بواجدهم على لزج العمل 

تعاون المؤسسات مع بعضهم البعض : من المسلم به أن التعاون هو أحد 
أسس النجاح ومن ثم وجب على الهيئات والمنشآت على اختلاف أنواعها أن 
تتعاون مع بعض فى محيط العلاقات العامة فلا يكفى أن تمارس منشأة أو 
عدة منشآت علاقة حسنة بينها وبين جمهورهاء بينما تغط الأخرى فى نوم 


/ 


عميق أو تمارس علاقات سيئة بينها وبين الجمهورء بل يجب عليها أن تفهم 
أنه إذا لحق ضرر بإحداها سرى إلى الآخرين ومن هنا نشأت الحاجة إلى 
تنظيم الاتصال بين الهيئات بعضها وبعض عن طريق الغرف التجارية 
وغيرها من الهيئات المماظة للاتفاق على الخطوط العريضة لبرامج العلاقات 
العامة 
ويرى محمد منير حجاب أن أهداف العلاقات العامة تتمثل فى الاتى : 
الهدف الأسمى للعلاقات العامة والذى تلتقى حوله باقى أهدافها الأخرى هو 
كما يقول الدكتور إبراهيم إمام تحقيق الانسجام والتوافق فى المجتمع الحديث الذى 
تعتريه التغيرات السريعة فى نظم الحكم والسياسة والمخترعات العلمية. 
فإذا لم يتكيف الأفراد مع هذه النظم الجديدة والمخترعات الحديثة فإنهم 
يعيشون كالغرباء أو الضاربين فى بيداء مجهولةء فالمدينة الحديثئة التى خلقفت 
التخصنطن .و نهدت المؤسسات والهيئات المعقدة» مسئولة عن توثيق أواصر 
المجتمع حتى لا تتنافر قطاعاته المختلفة أو تتصارع من أجل الربح العاجل 
والاستغلال دون اعتبار للصالح العام. 
فالمهمة الكبرى للعلاقات العامة هى التوافق بين عناصر المجتمع وهيئاته 
مكافك و لقوق ون ا المخثلفة تحقيقاً لمصالح البلاد العليا. وكثيراً ما 
ترتطم المصالح المتنافرة فى المجتمعات الحديثة لتكون مسئولية خبراء العلاقات 
العامة هى حل الأزمات بالطرق الإنسانية دون استعمال للعنف» ولهذا فإن الحاجة 
لتحقيق هذا الهدف تتضح بشدة إيان الثورات والإنقلابات والتغيرات الكبيرة وما 
أكثرها فى القرن العشرين وخاصة فى البلدان النامية. ولذلك لم يكن غريبا أن 
تتبلور العلاقات العامة أول ما تتبلور فى مستهل هذا القرن فى غمرة الصراع 
المرير بين الاحتكارات الفاسدة والمصلحين فى أمريكا وأثناء الحربين العالميتين 
الأولى والثانية وفى مصر بعد قيام الثورة. 
ويتفرع عن الهدف الرئيسى للعلاقات العامة أهداف أخرى فرعية تدور 
أنشطة العلاقات ووظائفها فى إطار تحقيقها وهذه الأهداف هى : 


V۳ 


بناء إسم المنشأة وإصباغ هذا الإسم بسمعة وشهرة تلقى استحسان الجماهير 
التى تتعامل معها المنشأة ( نستلة السويسرية) . 

كنفان تواظيفه أفضيل العناصر البشرية فى المنشأة وذلك بضم أكبر الكفاءات 
التى ترغب فى العمل فى المنشأة إذا ما اشتهرت تلك المنشأة وعرفت بالسمعة 
الجيدة. 

نصح المنشأة عند تحديد سياستها حتى تراعى اتجاهات الرأى العام بين 
الجماهير المتصلة بالمنشأة والاستعانة بالمعلومات المرتدة من تلك الجماهير 
فى توقع مستوى نجاح تلك السياسات. 

استخدام الأساليب العلمية المتطورة فى مجال العلاقات وتطبيقها مشل عمل 
الاستقصاءات واتباع أسلوب المعاينة لاستطلاع آراء الجمهور وتطبيق بحوث 
الرأى العام وذلك بغرض المساعدة على تحقيق الأهداف التى حددتها 
الإدارة. 

الحصول على رضاء المجتمع واعتراف الرأى العام وكسب تأييده ومحاولة 
جعل المنشأة متفهمة لخططها وسياستها وخلق الانطباع المناسب والجيد عن 
المنشأة لدى ذلك الجمهور. 

مساعدة إدارة البيع على زيادة مبيعات المنشأة وتحسين خدماتها للجمهور 
ودعم سمعتها. 

مواجهة الأزمات أو الطوارئ التى قد تتعرض لها الإدارة أو المنشأة 
ومساعدتها على تجاوز تلك المواقف بأقل خسارة ممكنةء ويتمشل دور 
العلاقات العامة فى مثل هذه الظروف فى التنبؤ المبكر بها وذلك من خلال 
الخال الست لاتجاهات الرأى العام ومن ثم معرفة تطور أى أزمة وحجم 
تلك الأزمة ومعرفة البدائل المختلفة لحل تلك الأزمة وعرضها على إدارة 
المنشأة وإقناعها بالمعلومات الواردة لها عن الرأى العام والتنبؤ برد فعل أفراد 
الجمهور فى كل بديل من البدائل المطروحة على الإدارة كحل للموقف أو 


V٤ 


الأزمة الطارئة. وأهم من ذلك فإن خبرة المشتغلين بالعلاقات العامة قد تؤدى 

إلى تحقيق هدف أكثر بعدا وسط ظروف الأزمة» وهو تحويل الأزمة إلى 
فرصة لدعم مركز المنشأة وسمعتها وليس مجرد تجاوز الأزمة. 

وعلى أية حال فإن عملية تحديد الأهداف سواء على مستوى المنشأة ككل 

أو على مستوى كل وظيفة خطوة أساسية فى مجال تخطيط أعمال المنشأة أو 

الإدارات» ويتبعها رسم السياسات الإدارية اللازمة لتنفيذ هذه الأهداف على اختلاف 

نوعياتها ومستوياتها الزمنية. كما ينبغى عليها تحديد الوظائف والنشاطات وحصر 

الموارد والإمكانيات المعلومة سواء البشرية أو الفنية أو المادية لتنفيذ هذه الأهداف. 

وتزداد عملية تحديد الأهداف غموضاً وتقيدا كلما كانت الوظيفة الإدارية 
مستحدثة نسبياً أو غير واضحة المعالم- وهو ما تعانى منه وظيفة العلاقات العامة 
وما يتضح لنا من اختلاف وجهات النظر حول الأهداف والوظائف» وهذا ما يجعل 
لمحاولة استقراء الواقع أهمية كبيرة للتعرف على هذه الأهداف والوظائف كما يراها 

القائمون على شئون المهنة. 
ويرى رفعت الضبع أن العلاقات العامة تسعى إلى تحقيق مجموعة من 

الأهداف من أبرزها : 

)١(‏ السعى إلى زيادة شعبية اسم المؤسسة أو سعلتها وتفضليها على غيرهاء وذلك 
بالمساعدة على بناء سمعة المؤسسة التى تقف وراء السلعة أو الخدمة وترويج 
بيع منتجاتها أو خدماتها. 

(۲) العمل على تحويل الجمهور إلى زبائن للخدمة أو السلعة التى تقدمها 
المؤسسة» فالهدف من العلاقات العامة ليس فقط بناء السمعة»ء بل السعى إلى 
المزيد من رواج منتجاتها أو خدماتها. 

() السعى كذلك إلى تأسيس صورة قيادية للمؤسسة» والعمل على أن تكون رائدة 
فى مجالها متميزة عن غيرها ممن ينافسهاء وبحيث تصبح لها هويتها البارزة 
المنافسة» كمؤسسة تتحمل المسئولية بكل جدارة مما يجعلها فى مركز 
الضعدارة. 


Vo 


(<) 


(0) 


السعى إلى تطوير أسواق المؤسسة وتوسيعهاء وذلك بنشر أفكار جديدة يتقبلها 
الناس» تفسح المجال لتسويق سعلها أو خدماتها فى مجالات جديدة وأسواق 
جديدة. 
العمل على تقبل الجمهور للمؤسسة اجتماعياء وهى فى هذه الاثناء تكون قد 
ساعدت على ترويج منتجاتهاء فخلق قبول اجتماعى للمؤسسة والثقة بها 
أساسيان لتعزيز وضع المؤسسةء وإذا تم تحقيق ذلك يمكن أن تصبح المؤسسة 
مقبولة اجتماعيا يشار إليها وإلى إسهاماتها الجليلة فى خدمة المجتمع وأفراده. 
تجاوز سوء فهم الجمهور للمؤسسة ولخدماتهاء وتكون مهمة العلاقات العامة 
المساعدة فى تخطى العقبات أمام المؤسسات وخدماتها وسلعهاء والتى تحول 
دون نمو أسواقهاء وذلك بأنها تعمل على إزالة سوء الفهم ذاك» ولا يمكن أن 
يتحقق ذلك من خلال حملة اتصالية قصيرة المدىء» بل يجب أن يتم ذلك بناء 
على أسس منتظمة طويلة المدى» مرتبطة ببرنامج ذى مدى واسع. 
تتركز مسئولية العلاقات العامة وأهدافها فى زرع الثقة بينها وبين الإدارة 
والمساهمين» والعمل على توثيق العلاقات معهم» وتسهيل فرص تبادل الآراء 
بينهم وبين الإدارة» فيما يتعلق بمشاريع المؤسسة وتنظيمها وسياساتها. إن 
صنع الثقة بين المساهم والإدارة هامة فى صنع استقرار الشركات وتقدمها. 
وتمارس معظم الهيئات والمنظمات أعمال العلاقات العامة سواء توافر لديها 


إدارة أو قسم للعلاقات العامة أو لم يتوافر» ولا تقتصر العلاقات العامة على نوع 
واحد من النشاطء بل أن مجالها يتبع لكافة أنواع النشاط الخاص والعام فى جميع 
الميادين» وتعمل العلاقات العامة على تحقيق عدد من الأهداف»ء فكل حملة من 
حملات الإعلام ينبغى أن ترتكز على سلسلة متكاملة من الأهداف والأغراض» 
فيتحقق هدف وراء هدف فى سلسلة مرتبة» والنتيجة العامة هى تحقيق الأهداف 


جميعاء.وفى النهاية بلوغ الهدف الأسمى الشامل المرادء وينبغقى ك ذلك تعيين 


الأهداف فى ضوء الاتجاهات الاقتصادية والاجتماعية العريضة السائدة بين الرأى 
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العام» كما ينبغى أن تكون تلك الأهداف معقولة من حيث الجهد والمال والوقت. 

وفى ضوء هذا يحدد بعض الباحثين أهداف أخرى للعلاقات العامة فى 

المجتمع يمكن تلخيصها فيما يلى : 

)١(‏ تهدف العلاقات العامة إلى التوعية بالأهداف العامة للدولة» وإعلام الجممهور 
عن السياسة العامة ومسئوليته فى تنفيذهاء كما تهدف المنظمات إلى التوعية 
بأهدافها وأسلوب وعمل ونوع نشاطها وخططها للجماهير. 

)١(‏ تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة وزيادة فرص التفاهم المتبادل 
والتوافق والانسجام بين المؤسسة والجماهيرء سواء كان هذا الجمهور داخليا 
كالعاملين بالمؤسسة» من خلال تنفيذ برامج كبيرة للتثقيف والإرشاد والتدريب» 
أو خارجيا مع المتعاملين مع المؤسسة كالمستهلكين والموزعين والموردين 
والبنوك ومنافذ البيع والتصريف. 

(۳) السعى إلى القيام بالأعمال المتنوعة التى تقوم بها الإدارات الأخرى 
ومساعدتهاء وتشجيع الاتصال بين المستويات العليا فى الإدارة والمستويات 
الدنياء وبالعكس. 

)٤(‏ تهدف العلاقات العامة إلى رفع الكفاية الإنتاجية بتوفير العامل المادى 
والمعنوى» وزيادة الفوائد التى تعود على أص حاب المؤسسة وعمالها 
ومستهلكى منتجاتها والجماعات التى تعمل فيها. 

() تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات ودية مع المساهمين» وإحاطتهم علما 
بجميع خطط المؤسسة ومشروعاتهاء مع تعليلها وتبيان ما ينتظر أن يعود 
عليهم من منفعة أو من فائدة. 

(1) اهتمام العلاقات العامة بتلقى رغبات الموزعين وملاحظاتهم ومقترحاتهم 
خاصة. فالموزعون هم حلقة الاتصال بين المؤسسة والعميل» ولهذا تحرص 
العلاقات العامة على تهيئة أساليب الاتصال المباشر بينهم وبين المؤسسة. 

(۷) اهتمام العلاقات العامة بإنشاء الصلات الطيبة بين المستهلكين والمؤسسة. 


/ا/ 


(۸) تنمية الشعور بالمسئولية الاجتماعية والقومية لدى المواطنين ومساعدتهم على 
تحمل المسئولية فى رسم السياسة العامة للمنظمة وكل مشاكلها. 

(9) تقديم الخدمات للجمهور الداخلى للمنشأة كالعلاج والتأمين والعمل على نشر 
الوعى الثقافى والرياضى والاجتماعى والفنى داخل المنشأة. 

(١٠)كسب‏ ثقة وتعاون جمهور المتعاملين مع المنشأة وتنمية أسباب التفاهم المتبادل 
مع الجمهور سواء داخل البلاد أو خارجها. 

(١١)الترويج‏ لمنتجات المنشأة أو خدماتها والإعلان عنها بهدف زيادة المبيعات. 

(1١١)رفع‏ المستوى الثقافى والاجتماعى للعاملين بالمنشأة. 

)١(‏ التعرف على متطلبات جماهير المنشأة فى الداخل والخارج» ورفعها إلى 
الإدارة العليا. 

(4١)نشر‏ الوعى بنشاط المنشأة على المستوى القومى. 

)٠١(‏ خلق درجة من الترابط بين المنشآت التابعة لها والتنسيق بينها. 

)١(‏ خلق مركز ممتاز للمنشأة فى أذهان جمهور المتعاملين معها سواء داخل البلاد 
أل كار ا 

)١1(‏ شرح سياسة الإدارة وتوضيحها للعاملين. 

(۸) نشر الوعى بأهمية الخدمة التى تقدمها المنشأة بين العاملين» ليكونوا دعاة لها 
لدى العملاء وزيادة كفاية أدائهم. 

)١9(‏ القيام بدور فى خدمة القرية المصرية إعلامياً واقتصاديا وصحيا واجتماعيا 
ساسا 

)١(‏ محاربة الإشاعات الضارة بنشاط العلاقات العامة. 

وفى ضوء ما سبق يمكن تلخيص أهداف العلاقات العامة فى مجموعة من 

الأهداف هو : 

-١‏ التوعية بالأهداف العامة للدولة وتعليم الجمهور من السياسة العامة ومسئوليته 
فى تنفيذها كما تهدف المنظمات إلى التوعية بأهدافها وأسلوب عمل ونوع 


۷۸ 


نشاطها وخططها للجماهير. 

إقامة علاقات طيبةء وزيادة فرص التفاهم المتبادل والتوافق والانسجام بين 
المنظمة والجماهيرء سواء كان هذا الجمهور داخليا كالعاملين بالمنظمة حتى 
يشعرون بالرضا والارتياح وترتفع الروح المعنوية بينهم فيرتفع إنتاجهم 
وينمو إحساسهم بالانتماء ويتأتى ذلك عن طريق تنفيذ برنامج كبير للتثقيف 
والإرشاد. ويتمثل الجمهور الخارجى فى اتحادات العمل المستهلكين 
والموردين والموزعين والبنوك ومنافذ البيع والتتصريف وكذلك أفراد 
المجتمع» حيث من الممكن إقامة المستشفيات والمدارس والمساجد ويمتد 
التوافق إلى علاقاتها بالمنظمات الأخرى حتى تكون العلاقات بين المنظمات 
بعضها وبعض تعتمد على المنافسة الشريفة وعدم هدم جهودها المنظمات 
الأخرى. 

تسعى العلاقات العامة إلى القيام بالأعمال المتنوعة التى تقوم بها الإدارات 
الأخرى ومساعدتها فهى تقوم مثلاً بمساعدة إدارة العلاقات العامة الصناعية 
باجتذاب الممتازين من الموظفين والعمال وهى تشجع الاتصال بين 
المستويات العليا والإدارة والمستويات الدنيا وبالعكس وهى تساعد إدارة 
المبيعات فى ترويج منتجات المنظمة سواء المنتجات الحالية أو الجديدة. 

رفع الكفاية الإنتاجية بتوفير العامل المادى والمعنوى وزيادة الفوائد التى تعود 
على أصحاب الشركة وعمالها ومنتجاتها والجماعات التى تعمل فيها وذلك 
عن طريق وضع برنامج لتحسين المصانع والمنتجات والاستغناء عن الالات 
البالية وتنفيذ برنامج لتركيب أحدث أنواع الآلات وكذلك العمل على إنتاج 
السلع الجديدة فى أقرب موعد يتناسب مع الانتهاء من الاختبارات اللازمة 
وإعادة تنظيم الأعمال المكتبية وزيادة منافذ التوزيع. 

إقامة علاقات ودية مع المساهمين وهو لاء يتحصز 'اهتمامهم قى تتاأمين 
استثماراتهم والوقوف على أحدث تطورات الإنتاج والمشروعات التوسعية 


۷۹ 


والأسواق الجديدة ومن ثم ينبغى إحاطتهم علماً بجميع خطط الشركة 
ومشروعاتها مع تعليلها وبيان ما ينتظر أن يعود عليهم من منفعة من حيث 
ضمان أموالهم المستثمرة ومن حيث ضمان فائدة كافية لرأس المال. 

يتلقى رغبات الموزعين وملاحظاتهم ومقترحاتهم خاصة فيما يتعلق بطرق 
التعبئة والتغليف أو فئات الوزن أو طريق التشكيل والعرض والموزعين 
صمم حلقة الاتصال بين المؤسسة والعميل وهم كل من يتعامل مع السلعة من 
وقت خروجها من المصنع إلى أن تصل إلى يد المستهلك. 

إنشاء الصلات الطيبة بين المستهلكين والمؤسسة ذلك أن الترويج للمؤسسة 
يؤدى إلى الترويج للسلع ولا شك أن المستهلك هو سيد السوق»ء فمن أجل 
المستهلك تنتج السلعة وبفضل المستهلك تدور عجلة الإنتاج. 

تنمية الشعور بالمسئولية الاجتماعية والقومية لدى المواطنين ومساعدتهم على 
تحمل المسئولية فى رسم السياسة العامة للمنظمة وحل مشاكلها. 


أهداف بحوث العلاقات العامسة : 


أن ممارسة البحث كإحدى الوظائف الأساسية فى العلاقات العامة ما زالت 


تعانى من اللامبالاة فى بعض المؤسسات» وقد يكون ذلك مرتبطاً بنظزة المؤسسة 
أساساً للعلاقات العامة» أو لعدم تطبيق الأفراد الممارسين لها لضعف إمكاناتهم الفنية 
فى هذا المجال» أو لضآلة الميزانية المخصصة لإدارة العلاقات العامة. 


إن الأساليب العملية للبحوث أصبحت معروفة الآن» وأصبح فى الإمكان 


تطبيقها متى توافرت الإمكانات التى تساعد على التغيير والرغبة فيه»ء وتسعى 
بحوث العلاقات العامة إلى تحقيق عدة أهداف منها : 
)۱( التعرف على الاراء والاتجاهات : حتى يتحقق التجاوب بين المرسل 


(٤( 


والمستقبل فى مجال الاتصال المواجهى لابد أن تكون لدى المرسل القدرة 
على تخيل نفسه فى ظروف هذا المستقبل» وتزداد قدرة المرسل على ذلك إذا 
أتقن دوره. 

التعرف على الذات : لابد من التأكد من دقة البحوث وموضوعيتهاء وصدق 
تحليلها وتفسيرها لصانعى القرار داخل المؤسسة»ء حيث تساعد هذه الصورة 
الموضوعية على إجراء عملية التصحيح الذاتية المبنية على الحقائق 
والمعلومات الواردة فى نتائج البحث. 

منع الازمات والاضطرابات : من أهداف أبحاث العلاقات العامة التنبؤ 
بالمشكلات من خلال التقاط المعلومات والشائعات التى قد تؤدى إلى انفجار 
أزمة أو حدوث اضطرابات فى العلاقة بين المؤسسة وأى جمهور من 
جماهيرها. 

زيادة فاعلية الاتصال الخارجى : يفتقر الاتصال غير المباشر إلى رجع 
الصدى الفورى الذى يتميز به الاتصال المباشرء ولذلك يصبح من الضرورى 
إيجاد بديل للتعرف على صدى الرسالة وفاعليتها فى التأثير إذا كان الاتصال 


م١‎ 


يتم باستخدام الوسائل الجماهيريةء كما أن دراسة أنماط الاتصال فى المجتمع 
وعاداته السائدة بين الجمهور يساعدان على تحديد خطة واستراتيجية الاتصال 
التى تضاعف فرص التعرض له وإدراكه. 

تحديد جماهير المؤسسة : لابد من توافر بعض المعلومات الأساسية عن 
قطاعات الجماهير المؤثرة على أنشطة المؤسسة التى تمثلها العلاقات العامة 
وهذه المعلومات تتعلق بتحديد أهم هذه القطاعات» وتبين الخصائص العامة 
لكل منهاء ومعرفة قادة الرأى وناقلى المعلومات مما يساعد على زيادة فاعلية 
الاتصال الموجه إلى هذه القطاعات المحددة على ضوء المعلومات المتو افرة 
عنها. 

إمداد الإدارة بالمعلومات : فمن أهم الخدمات التى تقدمها العلاقات العامة 
لرجال الإدارة تفسير التغيرات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية التى تحدث 
فى المجتمع؛ وهذا يتطلب إعداد ملفات خاصة لتجميع المعلومات التى تتصل 
بهذه المجالات وتحليلها أولا بأول ثم دراسة أثارها المرتقبة على المؤسسة. 
التعرف على المتغيرات الدولية ودراسة أثارها المحتملة على المؤفسسة : 
ويزداد حجم المسئولية فى حالة المؤسسات الكبرى التى تعمل على نطاق 
دولى أو التى تتأثر أنشطتها بالمتغيرات الدولية؛ ومن الواضح أن أهم 
المتغيرات الدولية أصبح لها تأثير كبير على المؤسسات والمنظمات فى الدول 
المختلفة فى ظل ثورة الاتصال والمعرفة والتكنولوجيا. 


5م 


سادسا : وظائف العلاقات العامة : 

هناك محاولات عديدة لتحديد وظائف العلاقات العامة التى تقوم بها لتحقيق 
هذه الأهداف. وارتبطت فى هذه المحاولات الأهداف المقترحة بالوظائف المحددة 
للعلاقات العامة وذلك فى إطار المؤسسة أو الهيئة التى تباشر هذا النشاط وحجمها 
وحجم الجماهير التى تتعامل معها وأهمية كل منها وموقف كل منها تجاه المؤسسة 
أو الهيئة وحجم الإمكانات المالية المتاحة والمناخ الاقتصادى والاجتماعى والسياسى 
الذى تعمل الهيئة داخلهء وما إلى ذلك من العوامل المتصلة بالهيئة ذاتها أو المتصلة 
بالمجتمع الذى تنتمى إليه أو تمارس نشاطها فيه. 

ولطبيعة هذا الارتباط بين أهداف العلاقات العامة ووظائفها » أورد الدكتور محمد 
البادى فى كتابه "محاضرات فى العلاقات العامة" ثلاث محاولات لتحديد وظائف 
العلاقات العامة معتمداً على وصف واقع التطبيق العلمى لأنشطة العلاقات العامة 
ويورد لذلك التقسيمات الآتية : 
تقسيم فيرن بيرنت : 
يحدد (فيرن بيرنت) وظائف العلاقات العامة فى : 

-١‏ تفسير سياسات الهيئة وأعمالها إلى جماهيرها. 
؟- تفسير ردود الفعل الحالية والمستقبلية لهذه الجماهير إلى الهيئة ذاتها. 

ويؤخذ على هذا التقسيم أنه تجاهل عنصرا مهما من العناصر الواجبة 
لنجاح وظائف العلاقات العامة فى تحقيق أهدافهاء فهذا التحديد يجعل من العلاقات 
العامة عملاً ناقلآء فهى تنقل سياسات الهيئة وأعمالها إلى الجماهير وتنقل ردود فعل 
الجماهير إلى الهيئة. وهكذا تصبح السلبية صفة مميزة لأنشطة العلاقات العامة. 

ولما كانت العلاقات العامة كنشاط يتعدى هذه السلبية إلى الإيجابية وتقوم 
فى جوهرها على الاتصال الذى يساعدها على تحقيق الفهم المشترك بين الهيئة 
وجماهيرهاء وذلك ليس بمجرد النقل وإنما بالتفاعل بين طرفى الاتصال. مما يعنى 


أن العلاقات العامة تغير وتبدل وتعمق سياسة معينة أو تصرفا أو برنامجا معينا- 


A۳ 


لكى يتحقق الفهم المشترك» وهو الهدف الأسمى الذى تسعى إليه العلاقات العامة 
لأن به وحده يمكن أن يتحقق التكيف والتوافق بين الهيئة وجماهيرها النوعية. 
اما (فيليب ليزلى) فيحدد هذه الوظائف فى أربع وظائف رئيسية هى: 
- النصح والمشورة. 
ا 
ك الأبحاثة والتخالل: 
- بناء الثقة الشاملة ودعمها. 
ويقسم (كانفيلد ) هذه الوظائف إلى سبع وظائف رئيسية هى : 


- الإنتاج. 
- التنسيق. 
- الخدمة الإدارية. 
- خدمة المجتمع المحلى. 
- التوجيه الإدارى. 

وبالنسبة لهذه التقسيمات لوظائف العلاقات العامة فليس المهم هنا هو أيها 
أكثر صحة وإنما السؤال هو مدى مراعاة كل منها لطبيعة الاتصال كجوهر 
للعلاقات العامة؟. فهذا المقياس للحكم على مدى صحة كل منهاء هو المقياس لأى 
تقسيم آخر تأخذ به مؤسسة وتراه أكثر مناسبة لظروفها وأوضاعها ولطبيعمة 
جماهيرها. 

وفى دراسة أمريكية لتحديد وظائف إدارات العلاقات العامة شملت الدراسة 
٠‏ شركة نجد أن الوظائف التى تدخل فى نطاق مسئولية إدارات العلاقات 
العامة بالترتيب حسب أهميتها كما يلى : 
-١‏ العلاقات مع الصحافة. 


A٤ 


؟- العلاقات مع المجتمع. 
-٣‏ إعداد التقارير السنوية. 
-٤‏ كتابة الأحاديث. 
ه- المطبوعات الاخرى. 
5- نصح الإدارة حول الاتجاهات العامة. 
7 - الشئون والأمور العامة. 
۸- الأفلام والوسائل التوضيحية. 
1 - العلاقات مع المساهمين. 
٠-الدعاية‏ للمنتجات. 
١١‏ -الاتصالات الداخلية. 
-١١‏ بحوث الرأى العام. 
-١‏ التوصيات المتعلقة بالسياسات. 
؛ ١‏ - المساهمة فى مناقشة السياسات الرئيسية. 
-١‏ العلاقات مع المستهلكين. 
75- العلاقات مع العاملين. 
١‏ - العلاقات مع الموردين. 
وفى دراسة أخرى أجريت فى مصر على 15 شركة ومنظمة وهيئة وجهة 
حكومية قامت بها كلية الإعلام بإشراف الدكتور سمير حسين ويظهر منها أن 
الوظائف و الاختصاصات الخاصة بإدارات العلاقات العامة هى حسب أوزانها 


النسبية كالاتى : 

-١‏ طبع الكتيبات والنشرات الدورية وعقد الندوات والمؤتمرات وعمل الأفلام 

۲- القيام بالنشاط الإعلامى الخاص برسالة المنشأة وأهدافها للجمهور الداخلى 
والخارجى. 


۳- القيام بالأنشطة الاجتماعية والرياضية والترفيهية فى المنشأة. 

4- تنظيم واستقبال الوفود والزوار وترتيب إقامتهم. 

5- تخطيط وتنفيذ الإعلان عن منتجات المنشأة أو خدماتها. 

1- متابعة ما ينشر فى وسائل الإعلام المختلفة عن المنشأة وعرضه على الإدارة 
وإعداد الردود. 

۷- القيام بأعمال التسهيلات. 

۸- تقديم الخدمات الطبية والعلاجية للعاملين. 

1- تقديم الإعانات المالية للعاملين بعد القيام بالبحوث الاجتماعية عليهم. 

٠‏ تجهيز وتنفيذ المعارض المحلية والإقليمية. 

١١‏ تحليل المعلومات التى تنشر عن المنظمة وصورتها وتقديمها للإدارة. 

5 -الإشرافك على نثباظ المكتبة والتوفيق: 

١5‏ تقديم الخدمات والتسهيلات والبيانات إلى عملاء المنشأة والقيام بالاتصال 
المباشر لحل مشاكلهم. 

؛ -١‏ بحث شكاوى العاملين بالمنشأة والمتعاملين معها ومحاولة إزالة أسبابها. 

-سهيل مهمة الوفود الأجنبية القادمة للتعاون فى تفرذ المشروعات: 

١‏ -نقل صورة كاملة عن اتجاهات الجماهير نحو سياسة المنشأة وعرضها على 
الإدارة العليا. 

-١‏ تزويد وسائل الإعلام المختلفة بكافة البيانات والمعلومات. 

- إعداد برامج الاحتفالات بالمناسبات القومية والدينية بالتنسيق مع جهود 
المنظمات الأخرى فى هذا المجال. 

1 تنظيم الزيارات الداخلية والاتصال بالأجهزة الأخرى لإنجاز أعمال المنظمة 
وتنظيم اجتماعات مجلس الإدارة. 

وعلى ضوء ما سبق يمكن تحديد وظائف العلاقات العامة الأساسية على 
النحو الآتى : 


A٦ 


-١‏ تعريف الجمهور بالمنشأة وشرح السلعة أو الخدمة التى تنتجها بلغة سهلة 
بسيطة بُغية اهتمام الجمهور بها. 

؟- شرح سياسة المنشأة إلى الجمهور أو أى تعديل أو تغير فيها بُغية قبوله إياها 
والتعاون معها. 

۴- مساعدة الجمهور على تكوين رأيه وذلك بمده بكافة المعلومات ليكون رأيه 
مبنيا على أساس من الواقع وأساس من الحقائق. 

4 - التأكد من أن جميع الأخبار التى تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة مسن 
حيث الشكل والموضوع. 

ه- مد المنشأة بكافة التطورات التى تحدث فى الرأى العام. 

- حماية المنشأة ضد أى هجوم قد يقع عليها نتيجة نشر أخبار كاذبة أو صحيحة 


عنها. 
۷- تهيئة جو صالح بين المنشأة والأفراد وبين الأفراد بعضهم وبعض داخل 
العنشأة: 


۸- إخبار الإدارة العليا للمنشأة برد فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة. 

14- بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها. 

- مساعدة وتشجيع الاتصال بين مستويات الإدارة العليا والمستويات الدنيا 
والعكس. 

-١‏ التأكد من أن أهداف المنشأة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافى من 
فئات الجمهور. 

5- تعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة فى المنشأة لتحقيق الانسجام بين بعضها 
البعض وبينها وبين الجمهور الداخلى والخارجى. 

-١‏ تعمل كمستشار شخصى لأعضاء مجلس الإدارة ولجميع الأفراد فى 
المستويات الإدارية العليا وإسداء النصح للمسئولين عند إصدار القرارات 
وتعديل السياسات. 


AV 


ويرى بعض الباحثين أن للعلاقات العامة ثلاث وظائف تاريخية وهى : 


۲ 


وظيفة الإعلام : أى إعلام الناس والتى ترمى إلى تزويدهم بالمعرفة 


وبالمعلومات والأخبار عن المؤسسة. 


وظيفة الإقناع : والتى تسعى من خلالها العلاقات العامة إلى جعل الناس 
وظيفة الإدماج : والتى تهدف إلى تكيف الناس مع ما تقدمه المؤسسة وأن 
يقوموا بالتفسير والفهم والاندماج بين الأفراد والجماعات والمجتمع وربطهم 

تؤدى العلاقات العامة وظائف متعددة فى المجتمع بصفة دائمة وبطريقة 


مخططة فهى ليست عملا عشوائياً لفترة معينة ثم ينتهى» بل جهود متصلة ومستمرة 
هدفها إقامة تفاهم متبادل بين المنشأة والمتعاملين معهاء ويجب التأكيد على لفظ 
متبادل حيث يقع على عاتق العاملين بالعلاقات العامة عدة مهام منها : 


ج 


الاتصال بالأفراد والمؤسسات التى لها صلة بالمنشأة ودراستها ومعرفة 
وجهات نظرهاء لكى تأخذها إدارة المنشأة فى الحسبان عند إعداد ورسم 
السياسات. 
تقديم النصح إلى إدارة المنشأة حول الطرق والوسائل الخاصة وبعض 
سياسات وقرارات المنشأة بطريقة تؤدى إلى كسب أقصى قبول عام ممكن من 
الح 
شرح هذه السياسات للجمهور بلغة سهلة ومقبولة. 
تقديم النصح والمشورة إلى إدرة المنظمة (الإدارة العليا) بشأن أساليب وآليات 
الاتصال الجيد بالجماهير الداخلية والخارجية» وخلق صورة طيبة وحسنة عن 
المنظمة لدى هذه الجماهير. 
إعداد وتنفيذ خطط وبرامج وسياسات تحقق هذه الأهداف. 

ويمكن القول بوجه عام أن العلاقات العامة أصبحت فى ظل الوظائف 


والأهداف التى تسعى إلى بلوغها إحدى الوظائف الرئيسية فى المنظمات الحديئة 


۸۸ 


تعمل جنباً إلى جنب مع باقى وظائف المنظمة الأخرى» ومن ثم فهى تدعم قدرة 
العاملين فى هذه الوظائف مع إنجاز المهام وتحمل المسئوليات المنوطة لهم.ء 
فالعلاقات العامة وظيفة تستهدف إيجاد صلات ودية تقوم على الفهم المتبادل بين 
فرد أو شركة أو مؤسسة أو هيئة وبين الجماهير لسببين : 
السبب الأول : أن الاعتقاد السائد هو أن العلاقات العامة عملية نشر 
ودعاية» وهذا وهم خاطئ لأنها عملية تفاهم متبادل من الجانبين» وحوار يقوم بينهما 
فى حرية ويسر وسلاسة. 
والسبب الثانى : هو الاعتقاد الخاطئ بأن العلاقات العامة ابتكار جديد أو 
اتجاه عصرى حديث من جملة الاتجاهات التى يمكن العمل بدونهاء ولكن حقيقة 
الأمر أن العلاقات العامة قد وجدت منذ أن وجد الإنسان فى المجتمع وأنها عامل 
فعال فى حياتنا بشكل أو بآخر. 
و ترى بعض المؤسسات العالميةء أن لإدارات العلاقات العامة أدوار هامة 
ووظائف محددة لا يمكن الاستغناء عنها منها : 
- الاتصال بمختلف الجماعات وهيئات تكوين الرأى وتزويدها بالمعلومات 
والبيانات عن المؤسسة وخدماتها. 
*- تبليغ إدارة المؤسسة أولاً بأول بكل الاتجاهات السياسية والاقتصادية 
والاجتماعية المؤثرة على مركز المؤسسةء ومحاولة تجنب الأثار السيئة فى 
تكوين الرأى قبل حدوثها. 
4- رسم الخطط واختيار الخبراء الذين يستطيعون القيام بالواجبات المختلفة. 
ه- تبليغ الشركة باتجاهات الرأى العام واستجابات الجماهير. 
>- إعلام الجماهير بالحقائق والأخبار الصادقة الدقيقة عن المؤسسة. 
۷- البحث وجمع المعلومات عن الظروف العامة المحيطة بالمؤسسة. 
۸- التوصية بما ينبغى على المؤسسة أو المنشأة أن تفعله لمعالجة المواقف 
المختلفة. 


۸۹ 


۹- تحديد الخطط التى يجب أن تتبعها العلاقات العامة وخطط التنفيد. 

-٠‏ إعلام الجماهير لسياسة الإدارة. 

-١١‏ التعاون مع المستخدمين بشكل يظهر المؤسسة بمظهر لاتق أمام الجمهورء 
مما يؤدى إلى كسب تأييده مع تحقيق أهداف المؤسسة. 

5- العمل على نشر الأنباء المتصلة بالمؤسسة. 

-١5‏ الإجابة عن الاستفسارات والأسئلة» وذلك عن طريق الاستعلامات. 

4- جمع وتحليل المعلومات المتصلة باتجاهات الرأى العام إزاء المؤسسة. 


ويضيف بعض العلماء بعض من هذه المبادئ وأهمها : 

1 وضع برامج العلاقات العامة وإدارتها فى مجال علاقة الوحدة بجماهيرها 
الداخلية والخارجية. 

؟- الإشراف على الصحف والكتيبات أو النشرات التى تصدرها المنشأة. 

4- مراجعة كل ما ينشر عن المؤسسة. 

5- إعداد وجمع الأخبار والمقالات والصور وجميع وسائل التعبير المختلفة. 

1- إعداد التوصيات والنماذج والبيانات وخطب كبار المسئولين. 

۷ توجيه النصح لاإدارة فيما يتعلق بعلاقات العاملين على نحو يكفل شرح 
السياسة وإيضاح المشكلات. . 

۸- طبع الكتيبات والنشرات الدورية وعقد الندوات والمؤتمرات. 

1- القيام بالنشاط الإعلامى الخاص بسياسة المنشأة وأهدافها. 

-٠٠‏ القيام بالأنشطة الاجتماعية والرياضية والترفيهية. 

-١‏ تنظيم واستقبال الوفود والزوار. 

١‏ - تخطيط وتنفيذ الإعلان عن منتجات المنشأة. 

-١7‏ تحليل المعلومات التى تنشر عن المنظمة وتقديمها للإدارة. 

١٤‏ - الإشراف على نشاط المكتبة وتوثيقها. 


۹ ۰ 


٥‏ - إعداد برامج الاحتفالات بالمناسبات المختلفة والتنسيق مع جهود المنظمات 


الأخرى. 


5- الاتصال بالأجهزة الأخرى لإنجاز أعمال المؤسسة وتنظيم اجتماعات مجلس 


الإدارة. 


المؤسسات والهيئات والمنظمات والشركات إلى أن هناك خمس وظائف أساسية 
للعلاقات العامة فى البحث والتخطيط والتنسيق والإدارة والإنتاج على النحو الآتى: 


(0) 


البحث : ويقصد بالبحث كل الدراسات المتصلة بقياس اتجاهات الرأى العام 
بين جماهير المؤسسة فى الداخل والخارج؛ ويتصل بالأبحاث أي ضا تحليل 
وسائل النشر كالصحافة والإذاعة والسينما وتقديم تقارير عنهاء كما يتدخل فى 
صميم الأبحاث كذلك تقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية ووسائلها المختلفة 
التخطيط : وهو رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسةء وذلك بتحديد 
الأهداف وتصميم البرامج الإعلامية» من حيث التوقيت وتوزيع الاختصاصات 
على الخبرات وتحديد الميزانية تحديداً دقيقا. ْ 
التتسيق : بمعنى العمل على الاتصال بالمسئولين فى الداخل وكذلك الاتصال 
بالهيئات والأفراد فى الخارج» فنتضل للخيوأء بالمديزيق وزؤسيتاء: الاقام 
وكبار الموظفين» ويقدمون إليهم الأخبار والمعلومات والنصائح المتعلقة 
بالعلاقات العامة. 

الإدارة : ويقصد بها تقديم الخدمات لسائر الإدارات ومساعدتها على أداء 
وظائفها المتصلة بالجماهيرء فهى تساعد إدارة المستخدمين فى اختيار 
الموظفين والعمال وتدريبهم وإعداد ما يلزم لهم. 

الإنتاج : ويتصل بهذه الوظيفة عدد كبير من الأعمال والمهام المتعلقفة 
بالإعلام والنشرء فإلى جانب الاتصالات الصحفية وإصدار البلاغات والبيانات 


۹۱ 


وعقد المؤتمرات» تقوم إدارة العلاقات العامة بإنتاج الأفلام السينمائية الموجهة 
إلى جماهير المستخدمين» وفى بعض الأحوال تقوم الصور والشرائح مقام 
ا كان ركن ما رها أو إذا كانت الميزانية غير كافية لإنتاج 
الأفلام. 

ولا يقتصر الإنتاج على أعمال الطباعة والتصدير والنشر فحسب» وإنما 


يهتم اهتماما كبيرأ بإقامة الحفلات» وإعداد المهرجانات فى الأعياد والمناسبات 
الخاصة» وإقامة المعارض والاجتماعات» وتنظيم الندوات والمحاضرات والأحاديث 
والمناظرات» وغيرها من الواجبات المنوطة بالإنتاج» فالإنتاج فى العلاقات العامة 
نشاط هادف» ولذلك فإن الألفاظ والصور والمطبوعات والأفلام وغيرها لا تكفسى. 
بل ينبغى أن تقترن الأقوال بالأفعال ولابد أن تقوم المؤسسة بالمشاركة الفعلية فى 
الحياة الاجتماعية» من أجل ترقية المستوى الاقتصادى والاجتماعى والحضارى 
والثقافى للمهنة. 


وحدد "ايفى لى" أهم وظائف العلاقات العامة فى الآتى : 
مساعدة الجمهور على التكيف والتقبل من خلال الإقناع والمشورة الموجهة 
إليه. 
إستخدام وسائل الإعلام والاتصال بصورة علمية سليمة» وضرورة دراسة 
الجماهير وتحليل اتجاهات الرأى العام. 
الاقناع : أى خدمة اهتمامات الجماهير والعمل على حفظ مستوى هذه 
الاهتمامات. 

وقد حدد بعض العلماء الوظائف فى : 
بحث وقياس الاتجاهات والرأى العام واستجابات الجماهير ودراسة التغير 
الاجتماعى» ومد المؤسسة دوما بكافة التطورات المحدثة. 
تخطيط وإنشاء العلاقات السليمة بين المؤسسة والمؤسسات الأخرىء وبينها 
وبين وسائل الإعلام؛ وبينها وبين الهيئات الحكومية. 


۹۲ 


“- التنسيق بين الإدارات المختلفة فى المؤسسة لتحقيق التوافق بينها وبين 
الجمهور الداخلى والخارجى. 
: - مد مجلس الإدارة بالآراء الفنية» والاشتراك فى وضع التخطيط العام لسياسة 
المؤسسة وإطلاع إدارة المؤسسة على رد فعل سياساتها بالنسبة لجمهورها. 
ه- إنتاج الوسائل الإعلامية ونشر أخبار المؤسسة؛ وتحليل ما ينشر بوسائل 
الإعلام المختلفة من أخبار ومعلومات عن المؤسسة. 
نفسية وصحية واجتماعية. 
ويرى الكثيرين أن تعقيدات المجتمع الحديث جعلت من العلاقات العامة 
اليوم وظيفة من وظائف أية إدارة سواء أكانت مؤسسة تجارية أو منظمة حكومية 
أو جامعة أو أى وكالة أخرى. والهدف من العلاقات العامة هو الحصول على الدعم 
ويرى رفعت الضبع أن دور العلاقات العامة وتحديد أدوارها سواء فى 
المؤسسة التربوية الإدارية وهى إدارة التعليم ممثلة فى وحدة العلاقات العامة 
والإعلام التربوى» أو فى المدرسة التى تعد المؤسسة الأولى لتبادر إلى تفعيل هذا 
الدورء ومن أهم وظائفها : 
-١‏ العمل على كسب تأييد وثقة الرأى العام بإمداده بالمعلومات الصحيحة 
والحقائق ومشروعات الجهاز وخدماته. 
-١‏ نشر الوعى التربوى داخل وخارج الجهاز. 
- خلق علاقة إيجابية مبنية على الثقة والاحترام المتبادل بين أعضاء الجهاز بما 
يساعد فى زيادة العطاء والإخلاص فى العمل ومن ذلك : 
- تكوين الجمعيات والأندية العلمية والأدبية والاجتماعية.. مثل جمعية القدامى 
سواء من أرباب العلم والقلم؛ أو من ذو رؤوس الأعمال الذين يمكن أن يسهموا 


۹۳ 


فى توفير مستلزمات تعليميةء أو تبنى مشاريع مهمة لمدارسهم التى كان لها 
الفضل بعد الله فيما وصلوا إليه. 
- تبنى فكرة الصندوق الاجتماعى الذى يقدم الإعانات للمحتاجين. 
- إقامة النشاطات الاجتماعية مثل : الرحلات والزيارات "الرسمية والترفيهية". 
“٤‏ العمل على الاستفادة من أفكار وتجارب الجماهير لزيادة فاعلية الأداءء ومن 
ذلك : 
- التواصل مع التربويين ووسائل الإعلام» وخلق علاقة إيجابية معهم» والعمل 
على تصحيح المفاهيم أو المعلومات الخاطئة بخطاب علمى إنسانى يميل إلى 
فتح الحوار الهادئ البعيد عن التشنج» والتبرم من الرأى الآخرء وبالمقابل العمل 
على دعم التوجهات الإيجابيةء وحث المجتمع على دعمها وربطها بقضاياه 
المختلفة. 
- تكوين بنك للمعلومات يجمع كافة المعلومات عن الجهاز الإدارى» وإداراته 
المتتوعة» وأنشطته» وكل ما يتعلق بالعمل اليومى وبسياسة الجهاز ككل» وذلك 
لتكون الإدارة على دراية بكل التوجهات الآنية والمستقبلية بما يؤهلها للتواصل 
مع الآخرين على أسس علمية وقواعد منظمة وواضحة. 
4 إصدار الكتيبات والنشرات والملصقات وإنتاج الأفلام وإقامة المعارض 
(المحرك الأساسى لتنفيذ وسائل الاتصال) التى من شأنها أن تحقق الأهداف. 
أ تلقى استفسارات الوسط التربوىء والإجابة عليها بعد وصول المعلومات من 
جهات الاختصاص فى الإدارة "البريد المباشر". 
۷- دعم العلاقة بين الجهاز أو المؤسسة التربوية والجهات الأخرى فى المجتمع. 


وظائف إدارة العلاقات العامة : 

فإذا ما قررنا إلحاق العلاقات العامة بالإدارة العليا للشركة أو المؤسسة نفس 
هذه الحالة سيقع على عاتقها مسئولية إسداء النصح وتوجيه رئيس مجلس الإدارة 
وعليه أن نلخص وظيفة مدير العلاقات العامة فى الواجبات التالية : 


۹٤ 


ك 


تنظيم سير العمل بإداراته فى ضوء السياسة المرسومة ودراسة أراء الجمهور 
وتحليل اتجاهات الرأى العام لمعرفة وجهة نظره إزاء الشركة وسياستها 
وإدارتها ومنتجاتها. 

إعداد البيانات والتقارير التى توضح سياسة الإدارة ومركزها المالى وتوزيعها 
على أجهزة الإعلان المختلفة كالصحافة والإذاعة والتليفزيون كذلك يقع على 
عاتق العلاقات العامة عبء تزويد الصحافة اليومية بما تهتم به من نشاط 
الشركة أو المؤسسة وخدماته ومنتجاتها بحيث يقوم بانتظام بإصدار مادة 
إخبارية عن كافة نشاط الشركة. 

إبداء المشورة فيما يتعلق بكتيبات الدعاية التى تصدرها الشركة أو المؤسسة 
والأفلام الإعلامية والمعارض والعلاقات مع المساهمين وفيما يتصل بشعار 
المنشأة والعلاقات مع المجتمع وسائر العلاقات مع الجماهير الأخرى. 

إصدار التعليمات إلى وكلاء الشركة أو المؤسسة للشئون المالية والإعلامية 
فى كل ما يتصل بإعلان ونشر المركز المالى للشركة وتقريرها السنوى. 
الاتصال بإدارة شئون العاملين لتزويد العاملين بالشركة أو المؤسسة بأخبارها 
الداخلية وفيما يتصل بالنشرات الداخلية الخاصة بموظفى الشركة ومن الأهمية 
يمكن أن ندخل فى إعتبارنا ضرورة استعانة مدير العلاقات العامة بجهاز من 
الأخصائيين لمعاونته ويقع على هذا الجهاز مسئولية وضع تفاصيل سياسة 
العلاقات العامة موضع التنفيذ ويجب أن يدعى الأخصائيين ليساهموا فى 
بعض أوجه نشاط برامج العلاقات العامة وإذا لم يكن هناك بالشركة أو 
المؤسسة إدارات داخلية تشرف على مثل تلك الشئون كالأفلام والمععارض 
والصور والمطبوعات فيجب على خبير العلاقات العامة أن يستعين بالوكالات 
المتخصصة أو يلجأ إلى أحد مستشارى العلاقات العامة وبوجه عام لا يستطيع 
خبير العلاقات العامة أن يمارس بمفرده نشاط العلاقات العامة. 

إن العلاقات العامة هى المصدر الرئيسى للمعلومات عن الوحدة والمنفد 


٩ ٥ 


الرئيسى للاتضال والمنشأة والجمهور. 

۷ استطلاع اتجاهات الجماهير من خلال الوسائل المناسبة وتجميع الحقائق التى 
لها دلالتها وكذا الآراء وتفسير ما تراه ضروريا لدعم يقظة الجمهور وإدراكه 
السياسات والأفعال. 

۸- تتسيق الأنشطة التى تؤثر فى علاقات المنشأة بالجماهير العام والخاص منها 
على حد سواء. 

15- تجميع وتحليل المعلومات عن الاتجاهات المتغيرة من جانب الجماعات 
الرئيسية للجماهير تجاه المنشأة. 

٠‏ تخطيط وإدارة برامج المعلومات التى تعمم للوفاء بالمسئوليات المحددة. 

ويذهب معظم الباحثين وعلى رأسهم كانفيليد 5861© إلى أن هناك خمس 
وظائف أساسية لإدارة العلاقات العامة هى البحث» التخطيطء التنسيقء الإدارة 

الإنتاج. 

: البحث‎ - ١ 

وقد به الدراسات المتصلة بقياس اتجاهات الرأى العام بين جماهير 
المؤسسة فى الداخل والخارج وتتصل بالبحث أيضاً دراسات مضمون وسائل 

الإعلام وتقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية. 

؟ - التخطيط : 

ونعنى به رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة بما يتوافق مع 
أهدافها وتصميم البرامج الإعلامية من حيث التوقيت وتوزيع الاختصاصات على 
الخبراء وتحديد الميزانية تحديدا دقيقاء وأن يحمل على كاهله عبء كافة أوجه 
نشاطهاء فإن هذا يعتبر محاولة المستحيل فهو بدلا من أن يمسك بيده زمام تخطيط 

برامجه وتنسيقه سيكون مبدأ لمحاولته عمل شئ مع عدم النجاح فى أى شئ. 

وتف ارم تكون الإدارة على علم بوجود نشاط العلاقات العامة وأن تشعر 
باحتياجاتها ولذلك يجب البدء فورا بإعداد حملة توعية داخل الشركة أو المؤوسسة 


۹٦ 


على جميع المستويات الإدارية لتوعيتها بحاجة الإدارة فى العلاقات العامة التسى 
تعاونها معها وكيفية تقديم تلك المقاومة وما يستطيع خبير العلاقات العامة أن يقدمه 
لإدارة الشركة فى مقابل تعاونها معها. 

ولابد من إنشاء قنوات اتصال رسمية بين إدارة العلاقات العامة وكبار 
المديرين المسئولين عن أوجه النشاط المختئلفة بالشركة أو المؤسسة مثال ذلك أنه 
يجب إنشاء قناة اتصال حرة بين كل قسم من الأقسام الرئيسية المتخصصة بالأبحاث 
والإنتاج والمبيعات والإدارة المالية ومن ثم يجب أن يكون هناك اتفاقية بين إدارة 
العلاقات العامة وتلك الأقسام بحيث تقدم أخبارها فى قائمة إخبارية بينما نجد أنه من 
الضرورى لإدارة العلاقات العامة أن يعترف بوجوده كمصدر طبيعى للمادة 
الصحفية والإخبارية العامة التى تتصل بالشركة أو المؤسسة» بشرط أن يتم التعاون 
الوثيق بين إدارة العلاقات العامة والإدارات الأخرى المعنية بالأمر. 

ولكى نضمن إمداد أفراد إدارة العلاقات العامة بأخبار الأقسام المختلفة 
بصفة مستمرة يجب إعداد نموذج خاص بذلك وعلى كل قسم أن يواظب على ملء 
تلك الاستمارات باستمرار وفى هذا الصدد تختلف أساليب العلاقات العامة فى كل 
شركة نظرا لإختلاف النظم المتبعة فى كل منها. 
۳- التنسيق : ۰ 

وهو العمل على الاتصال بالمسئولين فى الداخل وكذلك الاتصال بالأفراد 
والهيئات فى الخارج والعمل على توافق المؤسسة مع جماهيرها. 
- الإدارة : 

وهذه الوظيفة تهدف إلى تقديم الخدمات لسائر الإدارات المختلفة بالمؤسسة 
ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير. 
ه- الإنتاج : 

ويتصل بهذه الوظيفة عدد كبير من الأعمال الهامة المتعلقة بالإعلام والنشر 
إلى جانب الاتصالات الشخصية وعقد المؤتمرات والندوات وإقامة الحفلات 


۹۷ 


والمهرجانات والمعسكرات وما إلى ذلك وتقوم إدارة العلاقات العامة بإنتاج صحيفة 

المؤسسة والأفلام الخاصة بها وإعداد الكتب والكتيبات والنشرات والتقارير 

الويف الخ ظ 

ويتضح لنا مما سبق أن وظائف إدارات العلاقات العامة قصل إتصالا 
وثيقا بسمعة المؤسسة وفكرة الجماهير عنهاء فكما يقوم رجال العلاقات العامة 
وأخصائيون بنقل أراء الجماهير إلى المؤسسة لكى ترسم سياستها وتضع قراراتها 
على ضوئه. فإنهم يقومون كذلك بإعلام الجماهير بشئون المؤسسة والدور الذى 

تلعبه فى المجتمع. 

ويمكن القول بأن إدارة العلاقات العامة تمثل فى واقع الأمر ضمير 
المؤسسة؛ فهى كالجهاز الحساس الذى يستشعر اتجاهات الرأى العام نحو كل قرار 
تصدره المؤسسة أو الهيئة ولذلك فإن أهم واجباتها اسداء النصح للمسئولين 

والرؤساء عند إصدار القرارات وتعديل سياسة المؤسسة. 

سابعا : دعانم العلاقات العامة : 

تقوم العلاقات العامة على دعائم رئيسية تضفى عليها خصائص نوعية 

بالغة الأهمية وتتمثل هذه الدعائم فى : 

)١(‏ أنها تقوم بين طرفين كلاهما مؤثر ومتأثر فى الوقت نفسه؛ فهى تتشصف 
بالديناميكية والحيوية والقوة والفاعلية» ومن المهم التعرف على طبيعة كل 
طرف وخصائصه. إذ أنه على اساس هذه الطبيعة ولك الخصائص يمكن 
الوقوف على العلاقات العامة وأهدافهاء ومن المعروف أن أحد الطرفين قد 
يكون هيئة خاصة أو عامة تمثل مصالح مجموعة من الأفرادء أما الطرف 
الآخر فيمثل مجموعة المتعاملين مع الطرف الأول الذى تربطهم به المصلحة 
الخاصة أو العامةء ولابد من فاعلية الطرفين سوياً. 
فالعلاقات العامة تقوم على الأخذ والعطاء على الفعل» وعلى تلقى رد الفعل؛ 
على الفهم المتبادل والاستجابة المباشرة والإيجابية من جانب كل من 
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الطرفين» ولهذا فإن انعدام الاتصال المباشر بين الطرفين يؤدى إلى انعدام 
الإيجابية الذى يعتبر أساس ديناميكية العلاقة العامة. 

أنها لا تقتصر على نوع واحد من النشاط بل بالضرورة أن يتبع مجالها كافة 
أنواع النشاط الخاص والعام فى جميع الميادين. فالعلاقات العامة تقوم على 
فلسفة التفاعل المتبادل التى لا يعوقها كون المؤسسة أو الفرد يهدف إلى 
الربح» أو يهدف إلى تقديم الخدمات دون مقابل ففى كلا الحالتين لابد من 
إيمان جمهور المتعاملين بحاجاتهم إلى ما تقدمه المؤسسة من خدمات»› فهى 
تتعامل مع كافة الطبقات دون التفرقة فى درجة الثقافة أو الحالة الاجتماعية: 
أو التفرقة الدينية أو العنصرية أو الحزبية أو الطائفية. 

ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية واضحة حيث تقوم على تنمية الثقة 
والاحترام المتبادل بين الناس» فبرامج العلاقات العامة تؤدى دورا أخلاقياً فى 
سعيها للتوفيق بين الميول المتبادلة للأفراد والجماعاتء من خلال العمل على 
زيادة الوعى الأخلاقى والإحساس بالتماسك والتساند فى سبيل الصالح العام. 
استناد العلاقات العامة على الجانب الإنسانى تساعد برامج العلاقات العامة 
على زيادة فرص نجاح المؤسسة» وبالتالى يؤدى هذا النجاح إلى زيادة فرص 
تحسين ظروف العمل وإمكانياته» والاهتمام بالعضو ككائن حى له حاجاته 
ومتطلباته المتزايدة من ترويح ورعاية وثقافة اجتماعية داخل نطاق المؤسسة 
وخارجهاء كماأن برامج العلاقات العامة لا تدع مجالاً للسيطرة أو 
الديكتاتورية بالنسبة لهيئة الإدارة والأعضاءء بل أنها تتيح الفرص للابتكار 
الشخصى» وعرض المقترحات التى تظهرها الخبرة. 

ارتكاز العلاقات العامة على دعائم اجتماعية ويتضمن ذلك تدريب العملاء 
على المشاركة فى المسئولية الاجتماعية للمؤسسة»ء واتصاف برامج العلاقات 
العامة بالدوام والاتصالء فبرامج العلاقات العامة تهدف إلى تحقيق التكامل 
الاجتماعي في كافة المجالات الاجتماعية التي ينتمى إليها الشخص» فضلا 
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عن ذلك فقد تعتمد برامج العلاقات العامة على الارتجال» بل تعتمد على 
التخطيط القائم على الملاحظة العلمية وطرق البحث الاجتماعى. 
ترتكز العلاقات العامة على مبدأ هام وهو إستخدام وسائل دائمة التغيير وذلك 
لمقابلة حاجات العملاءء فقد أظهرت المدينة الحديثة أن إنسان اليوم فى حاجة 
إلى الإقناع» لذا لابد أن تكون أدوات التأثير مقبولة لدى الأفراد والجماهيرء 
وأن تتميز بالتجديد المستمر فى أساليبها وألوانها فالتجديد من أهم وسائل 
التشويق وجذب الاهتمام واكتساب التأييد بصورة أو بأخرى. 

ويرى البعض أن العلاقات العامة تقوم على أربعة أسس رئيسية وهى: 
فلسفة اجتماعية من الإدارة : أسست العلاقات العامة على فلسفة اجتماعية 
من الإدارةء فالعنصر الأساسى الأول لأى برنامج علاقات عامة مؤثر هو 
فلسفة اجتماعية من الإدارة» والذى يضع فى اعتباره الأول اهتمامات 
واحتياجات الناس على كل الأمور فيما يختص بإدارة المؤسسات. وهذه 
الفلسفة الاجتماعية تدعى أن المؤسسات بها حق التشاور مع العامة» وأن هذه 
الفلسفة تدعى أن وظيفة أى مؤسسة فى خدمة الحاجات الأولية للناس تعتمد 
عليها من أجل التوظيف والأجور والدخل والخدمات وأيضا من أجل الإشباع 
الروحي والاجتماعى وأن هذا المبدأ من الخدمات العامة وهو الأساس الحديث 
أو المعاصر لإدراك العلاقات العامة. 
فلسفة عامة مشروحة : أن العنصر الرئيسى التالى للعلاقات العامة هو شرح 
الفلسفة الاجتماعية عن طريق القرارات السياسية ومن خلالهاء فإن كل 
مؤسسة لها سياستها والتى تضع لها مقرراً من العمل لإتباعه عن طريق 
الإدارة» وذلك من خلال التعامل مع المشاكل التى تندلع أمام مسيرة العمل؛ 
ومن أجل تحقيق علاقات عامة جيدةة فإن القرارات السياسية يجب أن تعكس 
الفلسفة الاجتماعية التى تخدم الأهداف العامةء وأن الأهداف العامة للعلاقات 
العامة لأى مؤسسة يجب أن توظف من خلال سياستها العامةء والتى تعكس 
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سياسة المنظمات ناحية العامة» فضلاً عن ذلك فإن سياسات العلاقات العامة 
كد أسندة من أحل الشركات والهيئات» بما يشتمل ذلك على الموظفين 
والمساهمين والمتعاملين والمؤسسات التعليمية والحكومية والمستهلكين 
والجمهور الداخلى والخارجى. 
العلاقات العامة فعل ناتج عن السياسة الصحيحة : العنصر الثالث للعلاقات 
العامة هو العمل أو الفعل الناتج عن الإدارة السياسيةء والتى تعكس الفلسفة 
الاجتماعية فى الإدارة. فالتعبيرات والمصطلحات السياسية على الرغم من 
أنها تقوم بشرح أغراض الإدارة فى خدمة الأهداف العامة فإنها ليست كافية 
لكسب رضا العامة أو الناس» فضلاً عن ذلك فسياسة التعامل مع الموظفين 
تقدم من خلال توفير البيئة الملائمة من خلال العمل الجيدء كما أن سياسة 
العلاقات العامة مع الجمهور يجب أن توفر من خلال الخدمات المناسبة التى 
تقدم لهم» وأيضا فى الإسهام فى الرفاهية الاقتصادية والثقافية والاجتماعية 
للمجتمع والتى تشارك فيها المنظمات. ) 

وإنه من مسئوليات الإدارة أن تدرك أن سياساتها قد فهمت وقوبلت وطبعت 


كا على الإذازة نها وغل الموظفين» وذلك من خلال تطور علاقة جيدة مع 


الناس داخل المؤسسة وخارجها. فالإدارة لن تستطيع تحقيق علاقات عامة جيدة 


بإنكار مسئولياتها بوضع سياساتها وتطبيعها. ولذا يجب أن يكون لدى مدير 


العلاقات العامة والفريق الذى يخدمه القدرة العقلية التى تمكنهم من إنجاز وتحقيق 


اة الفنشاة 


امنا : مسئوليات العلاقات العامة : 


يعتبر التنظيم بمثابة واجب يحتمه تشعب الأعمال وتعدد المسئوليات فى 


العلاقات العامة الحديثةء والمؤسسة التى تتعقد علاقتها وتتشعب لا يمكن أن تعهد 
بهده المسئوليات إلى شخصء ولكنها تعهد بها إلى مجموعة كبيرة من الخبراء فى 


شئون الاتصال وقياس الرأى العام» وفنون التخطيط والاعلام وغيرها. 
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وتتضح ضرورة التنظيم فى جميع نواحى النشاط الإنسانى الحديثة لأنها 
تنطوى على التدبير الدقيق لتعاون القوى البشرية تعاونا من مقتضاه بذل المال وبذل 
الجهود بشكل مخطط غير عشوائى. فالغرض من تنظيم العمل فى العلاقات العامة 
هو تجنب الإسراف والعناء ومحاولة الوصول إلى الهدف بأقصر طريق ممكن 
وبأقل النفقات دون إخلال بالمبادئ الإنسانية والقيم الأخلاقية» كما يهدف التنظيم إلى 
إيجاد روح التعاون ووحدة الهدف فى ميدان العلاقات العامة للمنشأة. 

ولعل أهم ما يهدف إليه التنظيم هو جمع المسئوليات المتعددة ذات الطبيعة 
الواحدة فى إدارة موحدة متناسقة النشاط بحيث يسهل الربط بين أجزائها وتأدية 
الواجبات المنوطة بها بإحكام ودقة وإقتصاد فى الجهد والنفقات. 

وتتلخص مسئوليات قات ا دل أن مؤسية فن در اة الحرائى 
العا أولاً ومعرفة اتجاهاته المختلفة باستعمال الأساليب العلمية والإحصائية للقياس 
الموضوعى وتحليل وسائل النشرء حتئ تستطيع رسم سياساتها العامة والتنفيذية 
على أساس ما يقدمه إليها خبراء الأبحاث من معلومات وإحصاءات» وبالتالى تقوم 
المؤسسة بإعلام المستهلكين والمساهمين والتجار وغيرهم» ولكن بوسائل النشر 
العامة كالصحافة والإذاعة والسينما أو غيرها. وتعنى المؤسسات والهيئات عناية 
فائقة بالصلات الودية بينها وبين الجماهير المتعددة والعمل على كسب صداقتهاء 
وذلك كله يتطلب دزاسة كافة فنون الإعلام والتبسيط والشرح» وذلك بهدف السعى 
إلى التفاهم والتوافق بين منظمات المجتمع وأفراده. 


تاسعا : فروع ومجالات عمل العلاقات العام : 

يستحيل على دارس العلاقات العامة أن يتخصص فى أكثر من فزع أو 
فرعين من فروعها المختلفةء فهناك مثلاً العلاقات الداخلية من حيث الاتصال 
بالمستخدمين والعمال وإصدار نشرات لهم أو مجلة خاصة:؛ ودراسة وسائل 
الاتصال بهم والترفيه عنهم. 


وقد يتخصص الدارس فى العلاقات التجارية فيهتم بجماهير المساهمين أو 
الزبائن أو رجال العملاء. والدارس قد يتخصص فى العلاقات السياسية العامة 
فيهتم أكثر ما يهتم بتنظيم الحكم والعمليات الانتخابية وسلوك الناخبين وتصرفاتهم 
ووسائل كسب ثقتهم. وفى أوقات الحروب يبلغ الاهتمام بالعلاقات العامة أوجه. ولا 
يكون التخصص فى المجالات الحكومية والاققصادية فحسب» بل أن مجال 
الجمعيات الخيرية وهيئات الخدمات العامة كالمستشفى والجامعة والنقابات فى حاجة 
شديدة إلى إفهام الجماهير ما تقوم به من أعمال جليلة. 

ومن أهم فروع العلاقات العامة ما يعرف باسم العلاقات الدينية وما أصابها 
من تدهور إلى حد ماء نتيجة لانتشار المبادئ المتطرفة والنظريات الفاسدة فلا شك 
أن العلاقات العامة تستطيع أن تسهم فى علاج هذه المشكلة العامة» وتسهم فى تهيئة 
الجو المناسب لتثبيت الإيمان فى قلوب الناس. لذا لابد من الاهتمام بمشروع 
العلاقات الدينية» حيث ينبغى تدريس العلاقات الدينية فى الأزهرء وخاصة فى كلية 
أصول الدين» وبذلك يمكن خلق خبراء للعلاقات العامة الدينيةء تكون مهمتهم 
الأساسية غرس بذور الإيمان والفضيلة داخل نفوس الأفراد ومحاربة المبادئ 
الهدامة الوافدة من الخارج. ' 

تتعدد المجالات التى يعمل فيها خبراء العلاقات العامة ومن بينها : 
-١‏ العلاقات العامة والأعمال التجارية والتسويق : 

تساعد العلاقات العامة عملية التسويق من خلال غرس اتجاهات إيجابية 
لدى الزبائن نحو المؤسسةء وتساعد كذلك على تشجيع قيام علاقات إيجابية بين 
المواطنين والإدارة» وتعمل كواسطة اتصال بين الشركة والمتعاملين معها وتقوم 
بتأكيد الصورة الإيجابية للمؤسسة فى مجتمعها. وتوظف المؤسسات الحكومية 
اختصاص العلاقات العامة لشرح أنشطتها للمواطنين» وتساعد وسائل الإعلام فى 
تغطية أنشطة المؤسسات الحكومية المختلفة» ويقوم هؤلاء المختصون بتوصيل آراء 
الجمهور إلى المؤسسات ويتم توظيف العلاقات العامة للمساهمة فى الحملات 
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الانتخابية؛ وذلك لتوصيل رسائل المرشحين إلى الناخبين. 

فان العلاقات العامة تتعامل مع كافة فئات الجماهير» فى حين أن التسويق 
يتعامل مع بعض الجماهيرء وليس كلها مثل المستهلكين والموردين» وبالرغم مسن 
ذلك فإن التسويق والعلاقات العامة يتفقان فى الأهداف والمجالء حيث هناك تلاقيا 
بينهما فى مجالات متعددة» مثل دور العلاقات العامة فى مساندة جهود البيع. 
وا ها فى تحقيق استراتيجية» وذلك من خلال وضع خطط أطول مدى لمكانة 
المنظمة فى السوق» فضلاً عن جهود العلاقات العامة التى تساعد على كشف بعض 
الحقائق وتمهد الاستفادة من فرص السوقء أيضاً الإسهام فى التخطيط السلعى وذلك 
من خلال التعريف بآراء جمهور المستهلكين. والواقع أن مشاركة كل من العلاقات 
العامة والتسويق فى الهدف من شأنه أن يقدم آراء أكثر نضجاً وبالتالى تؤثر إيجابيا 
على مستقبل المنظمة. 
؟ - العلاقات العامة والزراعة وتوعية المزارعين: 

لا شك أن أهمية الزراعة لا تقل عن أهمية الصناعة فى الدول المتقدمةء 
وقد تستخدم العلاقات العامة فى مجال الزراعة بغرض إعلام المزارعين 
ومساعدتهم فى شؤون الفلاحين وإعداد برامج إعلامية كبيرة وواسعة من شأنها رفع 
المستوى الفنى فى مجال الزراعة ورفع مستوى المحصولء والقضاء على الآأفات 
الضارة بالزراعة. 
”- العلاقات العامة والاقتصاد : 

أما بالنسبة للمجال الاقتصادى قد اكتسبت العلاقات العامة فرصاً ملحوظة 
فى الانتشارء حيث يبرز دورها فى شرح السياسات الاقتصادية الجديدة التى تتيحها 
الدولة» وحث الجمهور على التعاون من اجل التغلب على المصاعب الاقتصاديةء 
ولا شك أن لهذا التفاعل فى المجال الاقتصادى الأثر الفعال فى تطوير العلاقات 
العامة على المستوى الذى توصلت إليه فى الوقت الحاضر. 
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> - العلاقات العامة والتنمية : 

فالحكومة تسعى عادة إلى بذل جهد إعلامى مكثف وواسع لتوثيق التعاون 
والوفاق بينها وبين الجمهور فيما يتعلق بالصالح العام من أمور خاصة بتنظيم 
وتنمية العلاقات العاطفية بين الشعوب المختلفة وحكوماتهاء وتضاعف الجهود التى 
بذلت فى وضع البرامج ورسم الخطط الاستراتيجية وكذلك وضع برامج للتأثير على 
الرأى العام الخارجى. 
- العلاقات العامة والتعليم والعملية التربوية: 

يلعب أخصائيو العلاقات العامة دورا هاما فى تسهيل الاتصال بين المعلمين 
والآباءء والتعامل مع مجالس الإدارة ووسائل الإعلام والعلاقات مع المجتمع المحلى 
والدولى» والعلاقات بين المدارس والجامعات والطلاب المتوقع إلتحاقهم بهذه 
الجامعات أو المدارس: 
5 - العلاقات العامة والخدمات الصحية : 

تتعامل العلاقات العامة مع المرضى ومع ذويهم» ومع الأطباء والممرضات 
وقوكات افا وق عك لفن :القن اه ها لات اد مالا 
تجارياً تستهدف استقطاب المرضى فى ظل تنافس المستشفيات الخاصة. 
۷- العلاقات العامة وموّسسات الخدمة العامة : 

وتتمئل هذه المؤسسات فى جميعات الهلال الأحمر وحماية البيئة ورعاية 
المعوقين والجمعيات الخيرية» وتهدف العلاقات العامة فى مثل هذه المنظمات إلى 
تكوين صورة مشرفة عنهاء وزرع الثقة بها» والحصول على تبرعات لها ودعمها 
من قبل الجماهير. 
۸- العلاقات العامة والنقابات والروابط : 

هناك العديد من النقابات المتخصصة مثل نقابات المحامين والأطباء 
والصيادلة والعمال وغيرهاء وهناك العديد من الروابط مشل روابط خريجى 
الجامعات وروابط الكتاب والفنانين وغيرهم» وتهدف العلاقات العامة فى هذه 


ه ؛ ١‏ 


الروابط إلى تزويد أعضائها بالأخبار والمعلومات عن روابطهم وتعمل إلى زيادة 
عدد المنتسين فى مجال هذه الروابط والتخطيط لمؤتمراتهاء والتأثير فى قرارات 
الحكومة والتعامل مع وسائل الإعلام. 
4- العلاقات العامة والمشاهيروالنجوم : 

يلعب أخصائيو العلاقات العامة دور هاما لصالح المشاهير من الفنانين 
والرياضيين والذين يحرصون دوما على استمرار صورتهم المشرفة لدى الجماهيرء 
ولذا فإن دور الأخصائيون يركز على تغطية وسائل الإعلام الإيجابية لزبائنهم. 
ويعملون على حمايتهم من التغطيات الإعلامية السلبية. 
-٠‏ العلاقات العامة والإعلان والتسويق : 

تشكل الإعلانات وسيلة هامة من الوسائل التى توظفها العلاقات العامة 
لتكون مرافقة لحملات الترويج أو فى ظروف تنفيذ حملة العلاقات العامة التى تبادر 
الإدارة فى تنفيذهاء ويحقق الإعلان للعلاقات العامة بعض أهدافهاء فإن إستخدام 
الإعلان كوسيلة اتصالية فى عملية العلاقات العامة ليس لبيع منتجات المؤسسة 
ولكن لتحقيق فهم أفضل لها. ويتم استخدام الإعلان فى حملات للعلاقات العامة 
للتسويق أو لتوضيح أوجه محددة من نشاطاتها أو لتوصيل رسائل خاصة تهدف إلى 
إلى تحقيق فهم واضح من قبل الجمهور. وفى السنوات الأخيرة فطنت شركات 
الإعلان الكبرى فى العالم إلى أنها تستطيع أن تؤدى خدمات جليلة فى مجال 
العلاقات العامة» ذلك أنها تملك أجندة فنية ضخمة تستطيع أن تتفوق فى فنون النشر 
والإعلان بمختلف أنواعها وهكذا بدأت شركات الإعلان فى تقديم خدمات إعلامية 
تأجلحة: 

ومع أن شركات الإعلان قد استطاعت بإمكانياتها الضخمة أن تجمع أخبار 
المؤسسات» وتعد النشرات والمطبوعات» وتخرج الأفلام والإذاعات فقد اتضح لها 
فيما بعد أن الإعلام وحده لا يكفى وأن النشر لا يستطيع أن يقوم مقام العلاقات 
العامة بل أنه لا يعد وأن يكون أداة من أدواتها. 


١ك‎ 


وقد نجحت بعد شركات الإعلان الكبرى فى إنشاء إدارات ناجحة للعلاقات 
العامة استعانت فيها بخبرة الإعلاميين والأخصائيين فى فنون الكتابة والرسم 
والإذاعة والتصويرء كما أنها استغلت كذلك خبرة الباحثين والخبراء فى قياس 
الرأى. ولا شك أن شركة الإعلان تضم عدد كافيا من خبراء العلاقات العامة 
المؤهلين لتقديم خدمات جليلة للمؤسسة. 
-١‏ العلاقات العامة والدعاية : 

أصبحت الشركات تهتم بميول الرأى العام لكى تستفيد من قوته الشرائيةء 
وقد انتقل هذا الاهتمام تدريجياً ليتسع بشكل ملحوظء أما برامج العلاقات العامة التى 
تمثل سياسات الدولة بادوارها المتخصصة من خلال المنظمات المختلفة فيهاء فإنها 
تهدف إلى تثقيف الجمهور وإعلام أفراده ببرامج الدولة ورغباتهاء بما يتفق مع 
الصالح العام وصالح الفرد» دون تحقق مكاسب مادية على حساب الفرد. 
؟ -١‏ العلاقات العامة ووسائل الاتصال : 

إن وسائل الإعلام هى من أهم الوسائل الاتصالية التى يتعامل معها 
أخصائيو العلاقات العامة» وخاصة إذا كان أخصائى العلاقات العامة يرغب فى 
الوصول إلى الجماهيرء ولذا فإن التعامل مع وسائل الإعلام يحتاج إلى فهم لأساليبها 
وفهم خصائص كل وسيلة منها. وأول القواعد التى تحكم التعامل مع وسائل الإعلام 
أن يكون رجل العلاقات العامة أميناً فى أحاديثه وكتاباته ويجب أن يعرف رجال 
الإعلام شخصياً الذين يرسل إليهم الأخبار أو المعلومات» ويجب أن يكون 
موضوعياً وصادقاً ويعرف ما هى الأخبار التى تهم رجال الإعلام» ويستطيع أن 
يستغل الفرص أو يصنعها لكتابة أخبار هذه المؤسسة من أجل إشهارهاء ولابد من 
فهم خصائص كل وسيلة إتصالية لأن رجل العلاقات العامة قد يحتاج إلى إس تخدام 
الجريدة أو إصدار كتابء وقد يلجأ إلى المعارض والندوات» وذلك يختلف حسب 
الهدف الذى يرمى إليه وحسب طبيعة الجمهور الذى يسعى للوصول إليه. 


ويمكن تصنيف وسائل الاتصال وأساليب العلاقات التى يستخدمها أخصائيو 
العلاقات العامة إلى الأنواع التالية : 
)١(‏ الوسائل السمعية وتتضمن الإذاعة والأنشطة والاسطوانات والهاتف. 
(۲) الوسائل السمعية البصرية وتتضمن التليفزيون والسينما والفيديو والحاسوب. 
(۳) الوسائل المقروءة وتتضمن الجرائد والمجلات والكتب والنشرات والرسائل 

والملصقات والفاكس والانترنت. 

(؟) الوسائل. المرئية وتتضمن الصور والملصقات وإعلانات الشوارع. 

كما أن أخصائى العلاقات العامة يمكن أن يستخدموا أشكالاً من الاتصال 


المباشر مثل : 

)١(‏ الندوات والمؤتمرات. 

(۲) المحاضرات والخطابات. 

(۳) المعارض والأسواق التجارية. 
)٤(‏ الرحلات والزيارات. 


كما أن أخصائى العلاقات العامة يستخدمون طرقاً أخرى غير مباشرة 
لتعزيز صورة مؤسساتهم وذلك مثل : 


)۱( التبرعات. 

(؟) المشاركة فى الأنشطة الاجتماعية والبيئية. 
)٤(‏ تمويل البرامج والبحوث. 

)٥(‏ الحفلات الفنية. 


: العلاقات العامة فى المؤسسات‎ -١9 

تواجه المؤسسات الاجتماعية والاقتصادية فى الوقت الحاضرء وفى العالم 
أجمع مشكلات كثيرة ومختلفة: وكثير ما توجد المؤسسات نفسها فى الوقت الحاضر 
فى موقف يتطلب مشورة وخبرة والمستشار الخارجى للعلاقات العامة ومن أمثلة 


۰۸ 


تلك المواقف : 
)١(‏ الرغبة فى الإنتاج فى مؤسسة أخرى ذات إنتاج مماثل لتوحيد الجهود لموجهة 
منافسة شديدة. 
)١(‏ مؤسسة صناعية تواجهه متاعب» قد تكون نتيجتها تدخل من جانب الحكومة 
ا صدور تشريع لعلاج الموقف. 
(۳) مؤسسة ترغب فى تغيير أسمها لاعتبارات جوهرية. 
(4) مؤسسة تواجه تهديداً من العاملين فيها بالإضراب عن العمل» لأمور تتعلق 
بالأجور أو الإجازات أو من أجل الحصول على بعض المميزات العينية. 
(5) هجرة أفضل الفنيين أو الباحثين من مؤسسة»ء وترغب فى اجتذابهم إليها. 
(1) مؤسسة تصبح موضوع تحقيق لجنة برلمانية. 
)۷( مؤسسة صناعية تتعرض لهجوم من بعض الساسة أو قادة الرأى العامء أو 
تعرس العولاف فة سبي مط الماع افا ا فى قوت الهوراء 
أو تلوث الماء أو التلوث السمعى. 
(۸) مؤسسة تواجه بعض المشكلات الضرائبية. 
(4) مؤسسة ضيح إنتاجها:موضيع انق والشكوق من جانب المستهلكين: 
وال هده التشكلاة وغيرها غالبا ما تنطلب:مفن الآدارة أن رر اخ 
امرين : الأمر الأول : إما أن ترى أن إدارة العلاقات العامة بها قادرة على علاج 
الموقف. الأمر الثانى : وإما أن ترى ضرورة الالتجاء إلى مستشار خارجى 
لتعلاقات: العامة: 
؛ ١‏ - العلاقات العامة والمجتمع : 
أن الجماعات البدائية لا تشعر إطلاقا بأهمية العلاقات العامة» فالإنسان 
استطاع أن يطور حياته الاجتماعية البدائية إلى حياة حضرية مرنة تمتاز 
بالتخصص وتقسيم العمل» وتوزيع الوظائف الاجتماعية على الفقات المختلفة 
بطريقة تؤدى إلى الاقتصاد فى الجهود والنفقات والمزيد من الدقة والإتقان» بفضل 


١٠8 


ما لديه من موهبة ومهارة رائعة فى التكيف مع البيئة الطبيعية والوسط الاجتماعى 
المحبط. 


5 


وتختلف أغراض العلاقات العامة مع المجتمع باختلاف حجم المجتمع 
وتكوين السكان فيهء كذلك باختلاف المنشآت نفسها ومدى حاجتها إلى المجتمع 
فالعلاقات العامة تكون بسيطة للغاية فى القرى والمدن الصغيرة: ولكنها تتعقد فى 
البيئات الصناعية والمناطق التجارية والأقاليم المتقدمة فى المدينة. 

والعلاقات العامة نشاط اجتماعى يهدف إلى التكيف الحضارى بين منظمات 
المجتمع وجماهيره» فبرامج العلاقات العامة قد لا تنتهى بإدراك المناخ الاجتماعى 
أو البيئة أو إجراء تعديلات أو تغييرات هامة فى المجتمع أو فى داخل المؤسسة 
تسيا والهة ا کان لرا فل أى برنامج للعلاقات العامة دراسة هذا المجتمع وطريقة 
تكوينه» ويشمل ذلك معرفة تعداد السكان وتقسيمهم إلى مجموعات وفقاً للسن 
والحالة الجنسية والحالة الاجتماعية والمستوى الاقتصادى» وبعد معرفة الأوضاع 
السابقة يلزم تحديد أراء ورغبات المجتمع وأفكارهم عن المنشأة. 

وتبدو علاقة العلاقات العامة واضحة بالمجتمع من خلال حاجة المنشأة 
للعمال اللازمين للعملية الانتاجية التى تقوم بهاء وتتوقف قدرة المنشأة على اجتذاب 
العمال للعمل بها على ما تتمتع به من شهرة وسمعة طيبة فى المجتمع المحيط بها. 
ومما لا شك فيه أن العوامل الاجتماعية مجتمعة كالوراثة والبيئة والأسرة والمدرسة 
والدين والجنس والتعليم والعادات والتقاليد والثقافة عوامل كامنة أو أولية فى تكوين 
الرأى العام؛ وذلك كغيرها من العوامل الأخرى والتى قد يطلق عليها بالعوامل 
المنشطة أو العوامل الظاهرة فى تكوين الرأى العام» وهى وسائل الاتصال المختلفة 
كالصحافة والإذاعة والسينما والتليفزيون والخطب الدينية والسياسية والمسسرح 
والإعلانات وغيرهاء فهذه العوامل تؤثر كذلك فى كل جانب من جوانب السلوك 
مثل السلوك السياسى والسلوك الاجتماعى وسلوك المستهلك والصحة والتعليم 
والمعارف المهنية ومن حيث تظهر أهمية وجود العلاقات العامة فى المجتمع. 


ااا 


عاشرا : أسباب القصور فى نهم عملية العلاقات العامة : 
١‏ - عدم وعى الجماهير : 

لا تزال قطاعات كبيرة من جماهير الدول النامية يقل فيها الوعى بحقوقها 
السياسية والاجتماعية» فهى لا تطالب بشئ ولا تعرف السبل إلى الضغط على 
الحكومات ولكنها ترضى بالقليل الذى يقدم إليها وتقبله عن رضى أو عن سخط. 
؟- قلة الإمكانات المادية والبشرية : 

وهذا قد يعتبر سبباً آخر يقف حائلاً أمام الحكومات والمؤسسات فى أن 
ولي العلاقات العامة العناية والاهتمام اللازم إذ لا تملك الأموال اللازمة للصرف 
على برامج العلاقات العامةء ولا تجد الرجال المدربين على القيام بهذه العمليات. 
*- احتكارية بعض الخدمات : 

هناك نظرة قاصرة ضيقة فى الفهم والتصرف» فبعض المؤسسات تكاد 
تحتكر تقديم الخدمات للجماهيرء وينعدم بينها عنصر المنافسة الذى يحفز المؤسسات 
ويجعلها حريصة على تقديم الخدمة الحسنة للجمهور وتلبية مطالبه واحتياجاته 
لكسب ثقته» وعندما تكون المؤسسة محتكرة للسلعة أو الخدمة فهى لاترى ضرورة 
لتحسين علاقاتها العامة بالجماهير لأن الجماهير ستأتى إليها تطلب الخدمة دون 
إعلام منها. 
؛ - انعدام التدريب فى العلاقات العامة : 

لا تزال مهنة العلاقات العامة فى أغلب الدول النامية يقوم بها رجال هواة 
غير مدربين وغير متخصصين فى فن وعلم العلاقات العامة» ويعود ذلك إلى 
اسباب كثيرة أهمها حداثة عهد العلاقات العامة وممارستها فى المؤسسة الحكوميةء 
ولذلك فهى لم تتبلور كمادة دراسية فى كثير من جامعات الدول النامية أو معاهدها 
الإدارية العامة. 


الحادى عشر : مشكلات العلاقات العامة . 

على الرغم من التطور السريع فى العلاقات العامة إلا أن هذه المهنة 
تواجهها العديد من المشاكل الحادةء فأصحاب المهنة والإدارة دائماً على خلاف 
سويآء هذا الخلاف يتمثل فى الأهداف والوظيفة. 

والعاملين بالعلاقات العامة دائما ما يشكون من EDS‏ لا تحيطهم 
علما بأهم الأمور ر التى تحدث أو تستشيرهم فى أهم الخطط والسياسات وأهم 
القرارات» أما عن الإدارة فهي من الناحية الأخرى على إقتناع من أن العديد ممن 
مارسوا العلاقات العامة يعرفون القليل عن أعمالهم ومشاكلهم وعندهم أيضاً اعتقاد 

مبالغ فيه عن أن ممارس مهنة العلاقات العامة ليس لدية رؤية واضحة عن وجهة 

نظر المسئولين وهم بالتالي الذين خلقوا فكرة خاطئة عن العلاقات العامة. وأيِضاً 
يقللون من المجهود المشرف للأغلبية العظمى أصحاب القوى في مجال العلاقات 
العامة وبجهدهم الأخلاقي الرفيع في ممارسة العلاقات العامة وإن الأعمال غير 
الشرعية والمقدمات الزائنة وإخماد الحقائق والتأثير ات التافهمة واخداع العامة 
وبالمثل الممارسات غير الأخلاقيةء وقد خلق كل ذلك نقداً عاماً للعلاقات العامة. 

وقد سببت بعض الممارسات الغير أخلاقية لقليل من ممارسى العلاقات 
العامة النقد العام لهم» فغالبا ما يهتم رجال العلاقات العامة بأنهم القوة الخفية والذين 
تمسو قافا الان على الزأى العام لون اعطاء أسات: 

3 العجز فى العلاقات العامة والتى تشارك فيها مع العلوم الاجتماعية 
الأخرى هى مشكلة تقييم تأثيرها. وقياس إنجازهاء وأن تحديد كمية الرضا 
المتطورة من خلال برامج العلاقات العامة يعتبر من الصعوبة بمكان كما أن رضا 
الناس عن هذه البرامج ليس مؤكد ومحققاء وليس هناك دليل على أن العامة قد 
فهمت. ظ 

ورغم التقدم الهائل فى ممارسات وظيفة العلاقات العامة إلا أنها لازالت 
تعانى من مشكلات عديدة تعوق أداءها لوظائفهاء وتحقيقها للأهداف المرسومة ولعل 
أهمها : 


)١(‏ اختلاف النظرة إليها : نتيجة لعدم وضوح وطبيعة ومفهوم وظيفة العلاقات 
العامة والدور المنوط بها والأهداف التى تسعى لتحقيقها. 

(۲) تفاوت الاهتمامات : نتيجة لعدم وجود خطوط اتصال واضحة لتنظيم العلاقات 
العامة والأجهزة المختلفة بالمنشأة. 

0 تباين الوظائف التى تؤديها : نتيجة لعدم الاتفاق بين ممارس مهنة العلاقات 
الام حول و افوا و أ غر اها فلا عن و عرد بعضن: التذاخل فى الوطائفت 
التى تؤديها العلاقات العامة مع وظائف أخرى فى المنشأة وغموض 
اكتفواضاتهاء 

)٤(‏ ضعف النتائج التى تصل إليها : نتيجة بطء ظهور نتائج برامج العلاقات 
ف ي ر ن ار لاه فة طق عير بيا كا خسن 
صعوبة قياس الجوانب المعنوية الخاصة بمجال العلاقات العامة مثل سلوك 
الأفراد واتجاهاتهم وآرائهم ومعتقداتهم. 


الثانى عشر : خبراء العلاقات اللعامسة : 
هناك بعض الشروط والصفات الواجب توافرها فى المشتغلين بمهنة 
العلاقات العامة ويضاف إلى ذلك بعض الصفات الخاصة التى تتفق مع طبيعة عمل 
المؤسسة» ويوجد هناك صفتان ضروريتان فى خبير العلاقات العامة هما الشخصية 
المحبوبة والقدرة على الاتصال الفعال فالشخصية المحبوبة الجذابة قادرة على 
الاتصال الفعال» والقائم بالاتصال لن يحقق أى تأثير إيجابى مهما علت قدراته 
الاتصالية ما لم تكن شخصيته مقبولة مع الجماهير وتتضمن فعلا هاتين الصفتين 
الرئيسيتين عدد من الصفات الأخرى الواجب توافرها فى خبير العلاقات العامة. 
أ - ولكى تتحقق الصفة الأولى وهى الشخصية المحبوبة لابد من التأكد من 
تواجد الخصائص الاتية : 
)۱( الجاذبية : ومن مظاهر هذه الصفة سماحة الوجه»ء ورقة الحديث» وحسن 
الظهن. 


() 


() 


(۸) 


(۹) 


الإحساس العام : بمعنى أن تكون لديه القدرة على الشعور بمدى توافقه مع 
الغیرء كما أن الحرص ضرورى حتى يعرف متى يتكلم ومتى يسمع ومتى 
يدافع. 

حب الاستطلاع : لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة 
فى أن يعرف عناصر الأحداث وتطوراتهاء فبدون ذلك لن يحصل على 
الحقائق: :ولن«كون فانرا على سين الأحداة: 

الكياسة : يتوقف نجاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثيره فى تفكير 
الأخوون :وهو ها طت قدو | حو الدقة و اة 

الاتزان : يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد والجماعة» ومن 
أهداف هذا الاتصال تحقيق التفاهم وكسب التأييد وخلق انطباع طيب عند 
الجماهير عن المؤسسة التى تمثلها العلاقات العامة. والاتزان هو أحد مكونات 
هذا الانطباع الطيب» بالإضافة إلى أنه يساعد رجال العلاقات العامة على 
مواجهة المشكلات فى هدوء واتخاذ السياسات الحكيمة التى تؤدى إلى التغلب 
عليها. 

الاهتمام بالآخرين : إذا كانت العلاقات العامة هى تحقيق التفاهم عن طريق 
الاتصال بالآخرين؛ فمن المحتم أن يكون القائم بهذه الوظيفة مقبلاً على الغيرء 
محبا للاندماج معهم» لكى يتعرف على طريقة انفعالاتهم وأساليب التأثير فهيم. 
الموضوعية : وهى القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات 
المعروضة»ء والتوجيهات المطروحة وأسلوب العمل والتعرف على العيوب 
حتى ولو كان مصدرها الشخص نفسه» وعدم التحيز لأى فريق على حساب 
الآخرين. 

الحماس : العلاقات العامة عملية مستمرة لبيع الأفكار إلى الآخرين والتأثير 
فيهم» لذا لابد من توافر الحماس الموضوعى للأفكار. 

الاستمالة : حيث أن الهدف من التأثير فى الآخرين يتضمن تغيير أفكارهم. 


١١+ 


ف العلاقات العامة أن يكون قادرا على استمالة الغير للأفكار الى 

)٠١(‏ الاستقامة : لا مكان لعدم الاستقامة فى العلاقات العامة ولهذا لابد أن يكون 
رجل العلاقات العامة مهذباً مخلصاً لوظيفته لأن نجاحه رهن بثقة الناس فيه. 

)١١(‏ الخيال الخصب : العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار فى 
مواجهة المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء والمعارضة أو أضعاف فئات 
المغرضين. 

)١١(‏ الشجاعة : تعتبر الشجاعة من المطالب الأساسية فى رجل العلاقات العامة؛ 
وحينما يضعف مدير العلاقات العامة عن مواجهة رئيسه بأخطائه» فإن علاج 
المشكلات الناجمة عن هذه الأخطاء يصبح مستعصيا. 

)١(‏ النشاط : العلاقات العامة عمل دائم وأنشطة متعددة» وبحث مستمر عن عيوب 
المنظمة وجهد دائم لمواجهتهاء وهذا يعنى أن يكون رجل العلاقات العامة 
متحركا قادرا على العطاء بجهد وافر وبذل كبير. 

ب- وتتضمن خصائص القدرة الإيصالية لخبير العلاقات العامة القدرات الآتية: 

)١(‏ القراءة : لابد من توافر مهارة القراءة لسببين أولهما من أجل الحصول على 
المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو لحفظة سواء كانت عامة أو 
خارجية؛ وفهم ما يتضمنه هذه المعلومات من اتجاهات مؤثرة على المؤسسةء 
أما السبب الثانى فهو لكى يعرف اللغة تماماً حتى يكون قادرا على اس تعمال 
الكلمات والعبارات التى تعبر عن أفكاره. 

(۲) الاستماع : وتتضمن مهارة الاستماع اليقظة التامة لما يقال وفهمه والقدرة 
على توجيه الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك فى استطلاع للآراء أو توجيه 
المناقشة. 

)( الكتابة : القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التى ينبغى توافرها فى 
المشتغلين بالعلاقات العامة وليس بالضرورة الارتفاع بها إلى مستوى الأدب 


١١ه‎ 


الرفيع» وإنما المقصود الكتابة الواضحة المقنعة المقروءة الخالية من 
المصطلحات المعقدة والكلمات الغريبةء فالكتابةة وظيفتها نقل الأفكار 
والمعلومات والأحداث. 

التخاطب : تتساوى أهمية القدرة على التحدث إلى الأفراد والجماعات مع 
أهمية القدرة على الكتابة فى مجالات العلاقات العامة» وهى لا تعنى الخطاب 
بالمفهوم الأدبى بقدر ما تعنى الجذاب المنطقى المفهوم لنقل أفكار المتحدث 
والتأثير فى أراء المستمعين. 

الصحافة : لابد أن يدرس رجل العلاقات العامة الفنون الصحفية المخثلفة كفن 
الخبر والتحقيق والحديث والمقال والإخراج» لأن هذه الفنون هى الأساس 
الذى يعتمد عليه فى تقديم مادة الاتصال إلى الجمهور كما أن رجال الصحافة 
يتعاملون مع أى مؤسسة عن طريق إدارة العلاقات العامة» وهذا يحتم على 
رجل العلاقات العامة أن يعرف خصائص هذا الجمهور وكيفية التعامل معه. 
الحس الفنى : يستخدم رجال العلاقات العامة بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة 
الأفلام» والمعارض والإذاعة الداخلية والشرائح المصورة وك ذلك وسائل 
الاتصال العامة فى الراديو والتليفزيون» وهنا عليهم أن يعرفوا خصائص هذه 
الوسائل والفروق الفنية بينها لكى يتحقق الاستخدام الأمثل لكل منها فى 
المجال المناسب له. 


ج- ويوجد فضلا عما سبق عدد من المواصفات الفطرية والمكتسبة التى لابد 


2 
0 


(٤( 


من توافرها فى المشتغلين بالعلاقات العامة.» فمسن الشروط والمواصفات 


النظرية ما يلى : 
قدر متميزة على الإقناع وكسب ثقة الآخرين. 


التمتع بشخصية جدابة والبعد عن الوهمية فى الحديث مع التركيز على 
الوصول للهدف. 
امتلاك ذهن صافى على الدوام. 
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(۷) 
(۸) 


إحساس عاطفى بالموقف والأحداث»ء يعطى الطرف الأخر الانطباع بالتأثير 
بما يحمله الشخص من أفكار وقيم. 

القدرة على التفكير المنطقى والابتكار والتمتع بإحساس عام جيد فى مواجهة 
المواقف وفهم العلاقات المختلفة. 

القدرة على التصور والتخيل عند حل المشكلات. 

سرعة البديهة» مما لها تأثيرها على جودة القرار أو التصرف مع الغير. 


د- أما عن الشروط والمواصفات المكتسبة ممكن تمييزها على النحو : 


2 


(0 


(°). 


من الناحية المظهرية : وتتضمن حسن المظهر والذى يساعد على تقبل الأفراد 
لمندوب العلاقات العامةء واللياقة. 

من الناحية السلوكية : كالتمتع بروح المبادرة فى بناء ودعم العلاقات مع 
الأفراد والتجمعات المختلفة» والدقة فى ممارسة كل الأعمال والاهتمام 
بالتفاصيل» وتجنب العصبية» فضلاً عن تطبيق القواعد الرسمية المعترف بها 
فيما يتعلق باستقبال الضيوف عند اللقاءات الرسمية كالمؤتمرات الصحفية 
والندوات. 

من حيث الناحية التعليمية : أن يكون على دراية كبيرة بالمعلومات 
المتخصصة فى الإتصالء والإحساس بالأخبار الهامة وإنتقائها وعرضها 
وشرحها للجمهور بشكل مباشر وكذلك عرضها على المسئولين المختتدصين؛ 
والإلمام بلغة أجنبية واحدة على الأقل حتى يمكن له التعامل مع مزيد من 
الشرائح من فئات المجتمع؛ كذلك لابد من وجود القدرة على تنظيم العمل 
والتعلم» والإلمام ببعض العلوم المرتبطة بالعلاقات العامةء والقدرة على حل 
المشكلات» والمهارة فى تحليل الرأى العام وعمل الإحصائات وتحليل البيانات 
زكذلك القدوة على اتقام لباوب ميل ومنيظ لشوع للبسائل المعقدة فاا 
للفرد العادى. 

من حيث الناحية الأخلاقية : مثل الصدق فى نقل المعلومات إلى المنشأة ومنها 
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إلى الجمهورء والعدالة فى التعامل مع كل فئات الجمهور ونقل وجهة نظرهم 
بأمانة إلى المنشأة وعدم التميز بين أفراد تلك الفئات» فضلاً عن النزاهة فى 


ه- ولابد على إخصائى العلاقات العامة الإلمام بعدد من العلوم المختلفة منها 
على سبيل المثال : 


)١(‏ علم الدلالة : تختلف دلالة الألفاظ من مجتمع إلى أخر باختلاف الخصائص 
المميزة لكل مجتمع» وتتطور هذه الخصائص نتيجة لتغيرات جذرية حاسمة 
فى المجتمع» كما أن هذه الدلالات قد تختلف داخل المجتمع الواحد وفى نفس 
العصر باختلاف الطبقات الاجتماعية أو المستوى الحضرىء لذلك كان من 
الضرورى لخبير العلاقات أن يلم بهذا العلم الذى يدرس الألفاظ من حيث 
قدرتها على الوضوح أو الغموض. 

(۲) علم النفس : لابد لمن يسعى إلى تشكيل الاتجاهات وتغيير السلوك أن يعرف 
عناصر العمليات السلوكية وأن يتعمق فى دراسات الإدراك والتعلم والدوافع 
الشخصية. 

(؟) علم الاجتماع : لأن العلاقات العامة مجالها المجتمع؛ فمن الضرورى 
للمشتغلين بها أن يدرسوا بناء الجماعة وأنماط الاتصال داخلها وعوامل 
التحرك الاجتماعى أو العادات والتقاليد السائدة وأساليب الضبط والتكيف 
الاجتماعى والجماعات الأولية والثانوية وتأثيراتها المختلفة على الأفراد. 

(؛) علم الإنسان : وهو ما يطلق عليه الأنثروبولوجى. حيث ينبغى على رجل 
العلاقات العامة أن يعرف علاقة الإنسان بالبيئة التى تؤثر على اتجاهاته 
وسلوكه» وأن يدرس عوامل الانتقال الثقافى والحضارى وتأثرها بالوسائل 
التقنية المتطورة؛ والمنظمات الاجتماعية القائمة» كما أن التطور فى الماضى 
تساعد على فهم التغيرات الثقافية المحدثة» وبالتالى يمكن التكيف معها 
وتوجيها لصالح المجتمع. 


(°) 


(1) 


علم الإدارة : فيُطلب من رجل العلاقات العامة الإشراف على المتخصصين 
والمساعدين فى تنفيذ برامج الخطة فى موعدها المحدد وبكفاءة عالية» وقد 
يكون تنفيذ بعض البرامج مترتبا على البعض الآخرء لذا لابد الإلمام بهذا العلم 
بصورة أو بأخرى. ش 

علم الاقتصاد : ودراسة الاقتصاد ضرورية لرجل العلاقات العامة لسببين 
أولهما أنها تساعد على فهم التأثيرات الكبيرة فى المجتمع بصفة عامة وفى 
المنظمات والمؤسسات التى ينظمها بصفة خاصة» وثانيها أن رجل العلاقات 
العامة فى أى مؤسسة كثيراً ما يُسأل عما أنجزه مقابل تلك المصروفات» فهو 
مطالب دائما بأن يحقق أقصى فائدة نفقات ممكنة. 

علم السياسة : تفيد دراسة مبادئ السياسة وأساليب الحكم فى معرفة العملية 
السياسية وتأثير القوى المختلفة فى إدارتهاء وانعكاس هذه العمليات على 
المنظمات والمؤسسات الاجتماعية والاقتصادية وعلى الأفراد والجماعات. 
علم التاريخ : تساعد دراسة التاريخ على تفسير الأحداث والتنبؤ بهاء مما 
يمكن من التحرك المبكر لمواجهة الازمات قبل أن تقع أو يخفض من أثارها 
السيئة إلى اقل مدى محكم كما أنه من المعروف أن دراسة التاريخ تشكل 
جزءاً أساسياً من الثقافة العامة. 

علم مناهج البحث : الأبحاث هى أساس عملية الاتصال الصاعد من الجماهير 
إلى الإدارة العلياء وتحتاج الأبحاث العلمية إلى مواصفات لا يعرفها إلا 
الدارسون لهذا العلم والمتمرسون على تطبيقهء وقيام رجل العلاقات العامة 
بهذه المهمة بنفسه أفضل بكثير من الاعتماد على متخصص خارجى إذا نجح 
فى توفير ضمانات الموضوعية للبحث. 


)٠١(‏ علم الإحصاء : ترتبط الأبحاث بالإحصاء ارتباطا كبيرا وقد أصبح من 


الضرورى توضيح العلاقات بين المتغيرات المختلفة بإستخدام المعلومات 
الإحصائية المناسبةء فلابد على رجل العلاقات العامة أن يعرف قدرا مناسبا 


۱۱۹ 


من علم الإحصاء يساعد على فهم الظروف التى يلزم فيها الاستعانة بهذا 
العلم. 
الثالث عشر : دور العلاقات العامة فى التغيير الثقافى والاجتصاعى فى 
المجتمع : 

أن دور العلاقات العامة فى التغيير الثقافى والأخلاقى والاجتماعى الذى هو 
جوهر التنمية الاجتماعية يواجه عقبات وصعوبات» يرجع بعضها إلى طبيعة عملية 
التغير فى ذاتهاء وهى عملية معنوية باعتبارها تتناول البناء الثتقافى والأخلاقى 
للجماعات والمجتمعات موضوع التغير» ويرجع جانب أخر إلى خصائص وسمات 
تكمن فى عادات ومعتقدات الجماعات التى توجه إليها الدعوة لإحداث التغير. 

وهناك جانب هام فى قصور عمليات الاتصال والتأثير الجماهيرى» وهو 
عدم ملائمة الأدوات المستخدمة فى التعبئة والتحويل والتغيير الثقافى والأخلاقى 
الملائم لمستلزمات كل من الهدف والجمهور على حد سواء. هذا إلى جانب ما قد 
يحدث من عدم كفاءة أحد الأجهزة الإعلامية أو كلها للقيام بدور إيجابى وفعال فى 
إحداث التغير الأخلاقى والثقافى المنشود فى المجتمع؛ وقد ترجع حالة عدم الكفاءة 
إلى أسباب مادية أو فنية أو بشرية مما يساعد على اختفاء صورة القدوة التى يمكن 
أن تبعثها هذه الأدوات والأجهزة الإعلامية فى عقول الجماهير موضوع التأثير. 

ومن أهم الأسباب المادية المعوقة لكفاءة الأجهزة الإعلامية هو تخلفه فى 
الوصول إلى كل جديد فى عالم التكنولوجيا سواء من ناحية الآلات المستخدمة 
ودرجة دقتها وضبطهاء أو من ناحية الإرسال أو الاستقبال أو من ناحية القدرة على 
التوصل المباشر وغير المباشر للمعلومات. وقد تشمل الأسباب المادية كذلك على 
مركبات النقل والتوزيع وآلات الهاتف والبرق وقنوات الاتصال المختلفة. 

ومن نواحى القصور كذلك القصور الفنى ويدخل فى مفهومها اللامبالاة 
وعدم الإحساس بالمسائلة الأخلاقية لدى الأجهزة الفنية المسئولة عن المحتوى الفنى 
والإعلامى ذاته» فمن الضرورى على سبيل المثال تحليل الرأى العام والتعرف على 
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اتجاهاته وأساليب تعبئته وإمكانات التأثير فيه» والأساليب المثلى لهذا التأثيرء فعلى 
عاتق الجهاز الفنى التخطيطى تقع مهمة متابعة أحداث البحوث الإنسانية فى كافة 
القطاعات المجتمعية التى تخاطبها الإدارة والجهاز الإعلامى المسئول عنهم. 

وكلما إستطاع الجهاز الفنى التخطيطى أن ينتقى من البرامج الهادفة ما 
يدور حول مثل عليا وايديولوجيا تتقبلها الجماعات والأفراد موضوع التأثير وتسعى 
إليهاء فإن البرامج المخططة بكفاءة فنية عالية يمكن أن تؤدى دوراً عظيماً فى 
عملية التغيير الثقافى والأخلاقى عن طريق المحاكاة والتأثير غير المباشر الناتج 
عن الرضا والاقتناع والتمثيل الاجتماعى. 

لذا لابد من أجل الجماهير المختلفة أن تعد خطة التنمية وأن تصدق عناصر 
خطة التنمية» وتمثل تمثلاً حقيقياً لاحتياجات الجمهور الفعلية ولرغباتها وتطلعاتها 
بعيدة المدى» ولا يمكن التوقع بأن تكون الجماهير جميعها على اختلاف مستويات 
تفكيرها وآرائها وعلى إختلاف طبقاتها ومصالحهاء وعلى تباين أذواقها ومشاربها 
قوة واحدة دافعة أمام خطة العلاقات العامة أن يجد قوى مضادة ومعادية لإحداث 
التغيرء وغير راضية لمجرد المطالبة بالتغيير» أو إثارة أى أنماط أو نماذج جديدة 
سواء فى مجال الفكر أو السياسة» أو العمل على أساس أن تحطيم» اصطلحت عليه 
الجماعة يعتبر نوعاً من تغيير معالم المجتمع كله» ولوناً من ألوان التقليد والمحاكاة 
لحركة التغيير فى مجتمعات أخرىء بعيدة الشبه والتراث عن المجتمع الذى يعيشون 


فده. 


الرابج عشر : أخلاقيات العلاقات العامسة : 

يتركز النقد الموجه إلى العلاقات العامة فى أن نشاطها كثيرا ما يتسبب فى 
تشويه القضايا العامة التى تحتاج إلى إيضاح وتحديد- كما أن بعض القائمين بهذه 
النشاطات لا يتصفون بالأمانة والنزاهة إذ هم يبيعون خبرتهم وخدماتهم لمن يدفع 
أكثر مهما كانت القضية أو الغرض الذى يدافعون عنه ويدعون إليه- أى أنهم لا 
يحاولون توعية الجمهور بالحقائق الخاصة بموقف معين- ولكنهم يسعون إلى 
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مصالح الهيئة التابعين لها متبعين فى ذلك كل سلوك يؤدى إلى هذا الغرض بما فى 
ذلك إثارة الانفعالات والعواطف وتشويه الحقائق. 

وقد أثار هذه الأساليب موجة من النقد العام للعلاقات العامة- فاتهم البعض 
رجال العلاقات العامة بأنهم ليسوا إلا دعاةة متخصصين فى التأثير الخفى وأنهم 
يحاولون إقناع الرأى العام بتأييد سلع ومنتجات وخدمات لا تستحق هذا التأييد. 

ويبذل خبراء العلاقات العامة جهودا للرد غلى هذه الانتقادات باعتبار أن 
العلاقات العامة من الناحية الأخلاقية عمل محايد يمكن أن يستخدم فى أغراض 
طيبة أو شريرة- فعلاقة رجل العلاقات العامة بموكله مثل علاقة المحامى أيضاً 
فالمحامى يعمل داخل إطار نظام سلوكى معين حيث يعتبر ممثلاً للقتلة أو 
المغتصبين أو الأيتام أو الأرامل...الخ. وفى قاعة المحكمة فإن المحامى يقدم موكله 
فی اکن ور ةة ا رجل العلاقات العامة فهو يقوم أمام الجمهور العام 
بنفس المهمةء وإن كان رجال العلاقات العامة ينتقون الهيئات أو الأشخاص الذين 
يعملون لحسابهم أكثر مما يفعل المحامون. 

وكما يوجد فى المهن المختلفة الغشاشون والمزورون كذلك يوجد فى مهنة 
العلاقات العامة. ويوجد أيضا الصادقون المخلصون لعملهم. 

ولتخليص العلاقات العامة من هؤلاء الغشاشين والمزورين كانت هناك 
محاولات مستمرة من جانب الخبراء والمختصين لوضع أسس ومبادئ مهنية شريفة 
ونظيفة» أو تسطير دستور أخلاقي يسير على قواعده جميع المشتغلين بهذه المهنة. 
كما بذلت الجهود المضنية لذلك من قبل العديد من الهيئات الدوليةء ومن هذه 
الهيئات معهد العلاقات العامة البريطانى وجمعية العلاقات العامة الأمريكية. 

ونورد فيما يلى على سبيل المثال» المبادئ والأسس التى وضعتها جمعية 
العلاقات العامة الأمريكية لممارسة هذه المهنة. 
-١‏ نتعهد بالا تتعارض أهدافنا مع رفاهية المجتمع ومصالح عملائنا. 
؟- وأن نراعى فى أعمالنا الدقة والصدق والذوق السليم. 
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- وأن نحتفظ باسرار عملائنا السابقين والحاليين. 
- وألا نقبل أى عمل منافس مباشر أو غير مباشر لعميل حالى إلا إذا وافق 
الطرفان على ذلك. 
ه- وأن نتعاون مع زملائنا فى المهنة على إحباط كل ما يسئ إليها. 
5- وأن نؤيد جميع الجهود التى تهدف إلى رفع المستوى العلمى والفنى للعلاقات 
العامة. 
وفى عام ١9565‏ وضع الاتحاد الدولى للعلاقات العامة فى أثينا باليونان 
دستوراً دوليا لآداب العلاقات العامةء وأشار إلى أن هذه الآداب تعد بمثابة مياق 
أخلاقى للعلاقات العامة» وأن أى انتهاك لهذا القانئون من جانب أى من أعضائها 
خلال ممارسته المهنة يعتبر خطأ جسيما يستوجب العقاب الكامل. 


وبناء عليه فإن على كل عضو أن يجتهد فى : 

-١‏ المساهمة فى تحقيق الشروط التى تسمح للإنسان بالإنطلاق والتمتع بنالحقوق 
التى اعترف بها الإعلان العالمى لحقوق الإنسان. 

؟- خلق هياكل وقنوات الاتصال التى تشعر كل عضو فى الجمعية بالإفادة 
والاختصاص والمسئولية والتضامن عن طريق تهيئتها للتداول الحر 
للمعلومات الأساسية. 

*- التصرف فى جميع المناسبات وجميع الظروف بالطريقة التى تستحق 
وتستوجب ثقة من يتعامل معهم. 

- أن يأخذ فى الاعتبار الطابع العام لمهنته فى مسلكه حتى المسلك الشخصى مما 
سيكون له إنعكاس على الأحكام المأخوذة على المهنة فى مجموعها. 


وأن يلتزم بالاتى : 
-١‏ احترام المبادئ والقواعد الأخلاقية الواردة بالإعلان العالمى لحقوق الإنسان 


“١‏ احترام وحماية كرامة الذات الإنسانية والاعتراف لكل فرد بحقه فى أن يكون 
لنفسه رأيه الذاتى. 

۳“ تهيئة الشروط الأخلاقية والنفسية والعقلية للحوار والاعتراف بحق الأطراف 
المعنية فى عرض قضيتها والتعبير عن وجهة نظرها. 

4- التصرف فى شتى الظروف بطريقة تراعى فيها المصالح الخاصة بالأطراف 
المعنية أى مراعاة مصالح الهيئة التى تستعين بخدماته بقدر مراعاته لمصالح 
الجماهير المعنية. 

4- احترام وعوده وارتباطاته التى يجب أن تصاغ فى عبارات لا توحى 
بالإرتياب» والتصرف بشرف وأمانة فى جميع المناسبات للاستحواذ على ثقة 
عملائه. 

وأن يمتنع عن : 

-١‏ ربط الحقيقة باعتبارات أخرى. 

؟- نشر بيانات لا تستند إلى وقائع لا يمكن إثباتها. 

۳- الاشتراك فى أى مشروع أو أى عمل من شأنه أن ينال من القانون الأخلاقى 
وشرف وكرامة ونزاهة الذات الإنسانية. 

“٤‏ إستخدام الطرق والأساليب الفنية المتاحة له فى سلب الفرد حرية التتصرف 
وإعاقته بالتالى عن الوفاء بالتزاماته. 

وإضافة إلى هذه القواعد العامة لأخلاقيات ممارسة العلاقات العامة بذل 
الخبراء جهودا كبيرة لمحاولة وضع الضوابط الأخلاقية الخاصة بممارسة أن شطة 

بعينها كالنشاط المالى. 

ومن ذلك الدستور الخاص بممارسة مهنة العلاقات العامة للعاملين فى 
المجال المالى والذى وضعته جميعة العلاقات الأمريكية بالاشتراك مع هيئة 
المعاملات المالية الأمريكية- ويعد هذا الدستور خطوة هامة لإرساء قواعد المهنة 

فى المجال المالى ويتضمن البنود الآتية : 


٤ 


يتحتم على ممارس العلاقات العامة فى المجال المالى أن يعلم ويفهم القواعد 
والنظم التى تضعها هيئة المعاملات المالية والقوانين الأخرى التى لها علاقة 
بممارسة العلاقات العامة فى مجال المال وعليه أن يعمل طبقا لروح 
ونصوص هذه القوانين. 

يحرص ممارس العلاقات العامة فى المجال المالى على نشر المعلومات 
الكاملة الدقيقة عن شركته باستثناء ما يتسم منها بالسرية وذلك بهدف تمكين 
المستثمرين من التقويم الدقيق للشركة على أساس معلومات دقيقة وواضحة 
ومفهومة. 

يلاحظ العضو الممارس الطبيعة السرية لبعض المعلومات التى تفع تحت 
بصره بحكم عمله فى الشركة ويحرص على عدم إستخدام هذه المعلوماتشت 
بطريقة تلحق الضرر بمصالح الشركة التى يمثلها. 

ألا يذيع العضو أو ينشر المعلومات المالية على وجه السرعة لتجنب استخدام 
هذه المعلومات من جانب أى شخص فى داخل الشركة لتحقيق كسب خاص. 
ينبغى أن يحرص على تأكيد الحقائق الصحيحة ونشر المعلومات التى يعتقد 
أنها كاملة ودقيقة وألا يتكهن بأى توقعات لا تستند إلى حقائق كافية. 

على العضو أن يسرع بتصحيح أى معلومات خاطئة أو مضللة أو أى شعائات 
تنال من الشركة التى يعمل بها. 

على العضو أن يعلن بوضوح فى أى اتصال يوجهه للجمهور المستثمر 
المصدر الذى يتحدث بإسمه أو الشركة التى يعبر عنها. 

لا يلجأ العضو إلى إستغلال المعلومات التى يحصل عليها من الجهة التى 
يعمل بها لتحقيق كسب شخصى وإن كان لا يمنعه من استثمار أمواله فى 
الشركة التى يعمل بها طبقا للقواعد الطبيعية للاستثمار. 

لا يقبل العضو أى مكافئة أو مزايا من أى نوع تضعه فى موقف يتناقض فيه 
مع واجباته إزاء شركته أو العميل الذى يعمل لديه أو الجمهور المستثمر. 
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-٠‏ على العضو أن يعمل بطريقة تضمن سلامة وسائل الاتصال العامة (عدم 
رشوة العاملين فى وسائل الاتصال العامة) وتتفق مع القواعد المعمول بها فى 
هذه الوسائل وأن يحرص على مراعاة الذوق العام. 

فاذا ما طبقت هذه القواعد التي تعد بمثابة ميثاق شرف للعاملين في مجال 
العلاقات العامة فإنها ستصبح الحائز الاول علي ثقة الجماهير داخل المؤسسة او 

المنشاة وخارجها. 


سنا 


الفصل الرابع 


محتويات الفصل الرابع : 





- التأصيل الدينى للعلاقات العامة. 

- العلاقات العامة فى القرآن الكريم. 
- العلاقات العامة فى الأحاديث النبوية الشريفة. 
- العلاقات العامة فى التوراه. 


- العلاقات العامة فى المسيحية. 


التأصيل الدينى للعلاقات العامة فى القرآن الكريم : 

مما لا شك فيه أن الدين الإسلامى هو أخر رسالة سماوية نزلت من السماء 
وهو الدين الحق الذى ارتضاه الله للناس جميعاً فقال تعالى " ومن يَبْتَغْ غيْرَ الإسثلام 
دينا فلن يقبل من وهو في الآخرة من الخاسرين" (سورة آل عمران: آية .)۸١‏ 

ون هذا المنطلق جام المين الاستلامى بحل فى طياقه لاون وة 
السليمة التى تقوم عليها العلاقات العامة السليمة المبنية على المحبة والمنفعسة 
المتبادلة من غير ضرر ولا ضرارء وتدعوا إلى إستقامة الفرد وتبين تعامله مع 
أفراد المجتمع المسلم على أسس من الاحترام والثقة والمحبة والتحلى بصفات 
أخلاقية رفيعة تجعل من الإنسان المسلم وبحق رجل علاقات ناجح يؤمن بالل 
ويحترم مواثيقه ووعودة صادقا مع نفسه ومع غيره يستحى أن يأتى بما يخل 
بالشرف والأدب الربانى ولنا أسوة حسنة فى أخلاق النبى صلى الله عليه وسلم 
رجل العلاقات العامة الأول فى هذا العالم كله فالمواقف الإنسانية كثيرة تبين لنا فن 
التعامل مع الناس» ومن هذه المواقف والأمثلة موقفه مع جاره الرجل اليهودى الذى 
كان يضع الأذى والقازورات فى طريقه صلى الله عليه وسلم فلما أفتقده الرسول 
الأمين صلى الله عليه وسلم وأخبروه بأن الرجل اليهودى مريضاًء ذهب إليه النبسى 
صلى الله عليه وسلم يزوره ويسأل عنه» فأسلم ذلك الرجل من أخلاق النبى صلى 
الله عليه وسلم الحسنة والمهذبة. 
٠‏ ومن المبادئ التى تقوم عليها العلاقات العامة فى الإسلام ما يلى : 
١‏ - اللين والرحمة : 

فالدين الإسلامى دين رحمة ولين للعالمين ويقوم على المعاملة الحسنة 
والعلاقات الإنسانية الطيبة الحسنة حيث قال الله تعالى قبمًا رحمّة من الله لنت لهم 
ولو كنت فظا غليظ القلب لانفضُوا من حولك" (سورة آل عمران : آية59١).‏ 
- إحترام كزامة الإنسان فى التعامل : 

نحن نعرف أن الإسلام قد أرسي منذ أكثر من أربعة عشر قرناً مبدأ إحترام 
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كرامة الفرد وجعل هذا حقا من حقوقهء فلا يجوز لاحد الانتقاص منها أو أهدارها 
لأن الله سبحانه وتعالى كرم هذا الإنسان» وفضله ورفع شأنه على كثير مما خلق؛ 
قال الله سبحانه وتعالى فى كتابه العزيز " ولق كَرَمْتا بني آدَمَ وَحَملْنَاهُمْ في البَرِ 
والبَحرٍ ورزقتاهُم مَنَ الطْيَبَات وَفَصْلناهُم على كثير مَمِّنْ خلقنا تفضيلا” (سورة 
الإسراء : الآية )١‏ ومن هنا فان الشعور بالكرامة يدفعنا للإعلام أمام أنفسنا أننا 
أهل للاحترام ومن هنا نفرضه على الآخرين. 
- جعل الإسلام الناس أمة واحدة : 

من المبادئ التى تقوم عليها العلاقات العامة فى الإسلام مبدأ عدم التفرقة 
بين الناس لأى اعتبارات بل دعا الإسلام إلى الاحترام المتبادل بين الناس والشعوب 
لادا ول مولن :كو و ذا ا لدان إنا حلفتاكم من کر و التي 
واكم شُوبًا وقبائل لتعارفوا إن أكرمكم عند الله أتقاكم إن لله علِيمٌ خبي” (سورة 
الحجرات : آية )١‏ وقد حارب النبى صلى الله عليه وسلم التفرقة وكافة صور 
التمييز فى المعاملة ووضعت المساواة فى مصاف الأسس والمبادئ العامة التسى 
تحكم العلاقات والسلوك البشرى. 
٤‏ - الحرية الشخصية : 

وهى أولى الحريات وأهمها وتعنى حرية الفرد الجسمانية وحريته فى 
الانتقال داخل الدولة والخروج منها والعودة تبعا لإرادته وحقه فى الأمن وسرية 
المراسلات. وحرية الذات تعنى قدرة الفرد على التصرف فى شئون نفسه 
والمحافظة على كرامته ووجوده غير معرض للإهانة فى ذاته أو مشاعره أو 
كرامته. 
ه- العدل والمساواة : 

الغدل مق أمماء الل الحم :وصفة من صضفاتةه بتيحانة وتغالى وهي > أى 
إقامة العدالة بين الناس- ومن أجل القربات إلى الله ومطلوب من الناس القيام بها 
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دون تخصيص بنوع دون نوع أو طائفة دون أخرى يستوى فى ذلك الذكر والأنثى 
والأبيض والأسود حتى تقوم علاقة سليمة ومتينة بين أفراد المجتمع قائمة على مبدأ 
الشيد' الحنيف. . وإجتناب الظلم وإقامة العدل والمساواة» قال الله تعالى "..... ولا 
يَجِرِمتكم شنان قوم على ألا تغدلوا اغدلوا هُو أرب للتقوّى واتقوا الله إن الله خبير 
بمَا تَعْمَلُون" ' (سورة المائدة : آية 8). 
5- المعاملة الحسنة والتسامح بين الناس : 

حيث قال الله تعالى فى المعاملة الحسنة من النبى صلى الله عليه وسلم 
الہ مادا ل اسل یا ةم ات له خا ید قب 
لانفضُوا من حولك فاعف عَنَهُمْ واستغفر لَهُمْ وشو راهم في الأمثر فإذا عزمت فتوكل 
على الله إن الله يحب المُتوكلين" ' (سورة آل عمران : أية .)١155‏ ففى هذه الأية 
الكريمة مبدأ سلوكيا يقوم على الأخلاق الحميدة وحسن المعاملة وكسب مؤيدين 
للدعوة الإسلامية بالتعامل الحسن والتسامح والعلاقات العامة الطيبة الحسنة وهذا 
Ts‏ العلاقات ا الله 0 العزيسز فى 


لضن إن رك و آعم بن شل عن له وخ حم اهو e‏ 

ية °) فمن هذه الأية نجد ترسيخ الإسلام للمبادئ الطيبة للعلاقات العامة فى 

الحوار بين الناس. 

- حسن الأخلاق والسلوك فى التعامل بين الناس : 

- الأخلاق الحميدة : حيث مدح الله سبحانه وتعالى النبى صلى الله عليه وسلم فى 
أخلاقه وذكاه فيها فقال فى كتابه العزيز ْ وإنك لَعلَى خلق عظيم' ' (سورة القلم : 
أية )٤‏ وقال تعالى ولو كنت فظا غليظ الب لأنفضوا من حولك". 

- الأمانة والصدق فى التعامل والوفاء بالعهد ايا فن اساد التى تقوم عليها 
العلاقات العامة فى الإسلام حيث قال تعالى " يا ايها امذين آمثوا انوا الله 
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وكونوا مع الصتّادقين" (سورة التوبة : الأيةة )١١5‏ وقال الله تعالى أيضاً فى 
كتابه العزيز ' وأوفوا بعَهْد الله إذَا عاهدتم ولا نضا الأَيَمَانَ بَعْدَ توكيدها وقذ 
جَعَلْتُمُ الله عَلَيْكُمْ كفيلاً إن الله يعم ما تفعلون" (سورة النحل : أية )1١‏ وقال 
النبى صلى الله عليه وسلم "لا إيمان لمن أمانة له ولا دين لمن لا عهد له" صدق 
نسو ال فلن الم عرد 

الشجاعة والعزيمة من الأسس المهمة والمبادئ القيمة للعلاقات العامة فى 
الإسلام» حيث قال الله تعالى فى كتابه العزيز 'واصبر على ما أصابك إِنّ ذلك 
من عَزم الأمور (سورة لقان + ية 116). 

الصبر أيضاً من المبادئ الهامة فى ترسيخ أسس العلاقات العامة فى التعامل 
بين الناس فى الإسلام حيث قال الله تعالى 'إنمَا يُوَفى الصتابرُون أَجْرَهُمْ بغر 
حستاب" (سورة الزمر : أية )٠١‏ وقال الرسول الكريم أيضا عن الصبر "الصبر 
نصف الإيمان واليقين الإيمان كله" صدق رسول الله صلى الله عليه وسلم. 

الحلم والرفق والأناة من الصفات الحميدة حسنا عليها الإسلام فى التعامل بين 
الناس» حيث قال الله تعالى 'خذ الْعَفوَ ومر بالغرف وأغرض عن الجاهلين" 
(سورة الأعراف : أية )١15‏ وقال النبى صلى الله عليه وسلم يحثنا على الرفق 
وحسن وحسن المعاملة "أن الرفق لا يكون فى شئ إلا ذانه ولا ينزع من شئ 
الفا ستو رسوك اش ضلى ال عليه وسلم. 

وأيضاً التقوى والحياء والورع لهم دورا مهم فى تثبيت مبادئ العلاقات العامة 
فى الإسلام وقد حثنا الله عز وجل فى كتابه الكريم عليهم 'وَمن تق الله يَجْمَل 
لَه مَخْرَجَا يردق من حَيْث لآ يَحتَسب" (سورة الطلاق : أية ۲» ") وقال 
رسوله الكريم أيضاً فى حثنا على هذه الصفات "أن أولى الناس بى المتقون من 
كانواوحك كاف ا وال ستاك ال عليه وله السام كبو كا 

ولا يغيب عن الإسلام أيضاً ضرورة التسامح والعفو فى التعامل بين الناسء 
حيث قال الله تعالى 'وإن عَاقبتم عَاقيُوا بمثل ما عُوقبَم به وآئن صبرتم لهو 
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خير للصتابرين" (سورة النحل : أية .)٠١١‏ وهنا أيضاً تتجلى عظمة تعاليم 
النبى صلى الله عليه وسلم عندما أذوه قومه فادموه وضربوه بالحجارة» وهو 
يمسح الدم عن وجهة الكريم صلى الله عليه وسلم ويقول "اللهم أغفر لقوى فأنهم 
لا يعلمون' صدق رسول الله صلى الله عليه وسلم. 

المحبة والرحمة والاحترام» هنا نجد أن الإسلام قد حثنا على المحبة والرحمة 
وار فى أكثر ي فى القرآن الكريم؛ حيث قال تعالى 'مُحَمَّدٌ رسُول 
الله والذين مَعَهُ أشدَاءُ علی الكفار رحماء ينهد " (سورة الفتح: أية۲۹)» وقال 
النبى صلى الله عليه وسلم "الراحمون يرحمهم الله" وقال كذلك "لا تنزع الرحمة 
إلا من شقي". 

النظام وعدم الفوضى : فالإسلام قد أرسى دعائم النظام وكيفية تطبيقه فالقرآن 
الكريم علمنا النظام فى کل شئ» حيث قال لله سبحانه وتعالى "لن الله يحب 
لذبن تلاطو كن شيل من كاك شار رت مره ' (سورة الصف : أية .)٤‏ 
حسن المعاملات بين الأفراد فى المجتمع : فقد أوصي الإسلام بحسن المعاملة 
بين الجار وجاره والصديق وصديقه والطائفة والطائفة» حيث قال النبى صلى 
الله عليه وسلم "الجار أحق بشفعته؛ له الأفضلية فى شراء دار جاره". 

نجد الإسلام كذلك قد أرسي أسس التعامل بين العامل ورب العمل أو صاحب 
العمل وبين كيفية المعاملة بينهما : قال تعالى 'ولكل رجات مما عَملُوا وليُوقيهُم 
اعمال وهم ا (سورة الاحقاف : الأية .)١4‏ وقال تعالى أيضاً اون 
لك لأخْرًا غير مَمُتون! ' (سورة القلم : أية ۳)» ووضح الإسلام كذلك حسن 
المعاملة بين البائع والمشترى والتعاون على البر والتقوى والنصيحةء والأمر 
بالمعروف والنهى عن المنكرء كما وضح الإسلام أن الكلمة الطيبة دعامة 
ا وميد | مين مبادئ العلاقات العامة فى كل وقت وزمان فهى مفتاح حسن 
المعاملةء حيث قال الله تعالى ألم د تر كيف ضترب الله متلا كلمّة طبه كشجرة 
طيبَة ألما ثابت وفر'عُهًا في السّمّاء تؤتي أكلَهَا كل حين بإذن ربها وي ضرب 
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اله ارقن لاس اشير باك رزوي رمد ككد كه ووه ينه وتيت بح 
فوق الأرأض ما لَهَا من قرار يُتَبّت الله الذين آمنوا بالقول الثابت في الْحَيّاة النيا 
رفي اكرول الله الظالمين ويفمل الط يشام" (صورنة إبر اهقب + الات 

من 4" إلى .)١7‏ 
فهنا نجد الله سبحانه وتعالى يشبه الكلمة الطيبة بالشجرة الطيبة أصلها ثابت 
رقو عاف الم والكلنة الشركة يشريه محا ركان باكر و اة الى 
جتثت من فوق الأرض ما لها من قرارء فالكلمة الطيبة كالشجرة الطيبة أغصانها 
رة وحِتونها خابتة» والكلمة اليه السيكة اشر الخد تال «هكنة وحذووها 
فى التربة فلا عمر لها ولا أصل لها ولا قرار لها فسرعان ما تقلع وتموت وهذا 
يوضح لنا أنه لا بقاء إلا للخير وللكلمة الطيبة الحسنة وهذا يوضح لنا فى صورة 
جلية واضحة وضوح الشمس أن القرآن الكريم هو أول كتاب وضح وأرسى قواعد 
العلاقات العامة الطيبة على مر السنين ونحن أمام هذا القرآن الكريم نقول بأن 
العلاقات العامة إستمدت أصولها من الدين الحنيف» حيث إعتنى الدين الإسلامى 
الان كر الإتفدان رحد له ادى وان الأحافكنة الي تسى اا 
وتحقق كرامته وحريته وتمكنه من التعامل مع الأخرين فى إطار من الود والتفاهم 
بحيث يستطيع أن يعيش فى مجتمع تسودة العدالة والأخاء والمواساة» كما أن أسلوب 
الدعوة الإسلامية يتسم بالسمو والرفعة والاحكامء فالدين الإسلامى الحنيف هو دين 
الرحمة والعدل والمساواة والمعاملة الطيبة الحسنة فهو لا يعرف الظلم ولا العدوان 
أو الاستغلال أو الاضطهادء لا فرق بين عربى ولا عجمى إلا بالتقوى والعممل 
الصالح وهذه دعائم العلاقات العامة فى العصر الحديث» وقد تم تطبيق العلاقات 
العامة فى عهد النبى صلى الله عليه وسلم فى أبهى صورها عند قيامه صلى الله 
عليه وسلم بنشر الدعوة الإسلامية والذى نبع أساسا من صدق الدعوة وعدالتها وقد 
دخل الإسلام القلوب والصدور لكثير من الشعوب بسبب التعامل الإنسانى الحميد 
هيك أن اتان الت مم اااي كن ا الا و گان كان عل لانتو ا 
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ولا شيخا ولا أمراة وألا يحرقوا زرعاً والا يقطعوا شجرة وأن يدخلوا على أهل 
ُذة. القلاة. والزيكن ةو القتققة بو النساملة اللطيية و 
الأسلوب الأمثل فى مخاطبة الناس فالإسلام إنتشر بحسن المعاملة وحسن التعامل 
مصداقاً لقول النبى صلى الله عليه وسلم "الدين المعاملة" وهذه القاعدة النبوية تعد 
أساسا راسخا لعلم العلاقات العامة فى العصر الحديث. 

وبالنظر إلى القرآن الكريم والحديث النبوى الشريف وهما بمثابة أول 
مصدرين صادقين وصحيحين أخذنا عنهما كيفية ممارسة العلاقات العامة بشكلها 
السليم والصحيح الذى يؤتى ثمارة المرجوة» والتى تسعى أى مؤسسة أو هيئة إلى 
تحقيقها فى هيكلها الداخلى أو الخارجى نبدأ بالأساس الذى أرساه ربنا سبحانه 
ا و الآية الكريضة القن ا ا تنوه سك ضبان اا کے 
وسلم حيث يقول الله تعالى 'قبمَا رَحمَة من الله لنت لَهُمْ ولو كنت قَظًا عليظ اقب 
لأنفضُوا من حولك فاعف عَنْهُمْ وَامتَغفر لَهُمْ وَشَاورْهُمْ في الأمْر فَإِذَا عزمت فتوكل 
عَلَى الله إِنَ الله يحب المتوكلين" (سورة آل عمران : أية55١).‏ 

ومن خلال ما سبق تتجلى أهمية العلاقات العامة من خلال المنظور القرآنى 
والسنة النبوية الشريفةء وذلك لحاجة الإنسانية كلها إلى الإسلام بكل أبعاده وتطبيق 
اكاك قن قن سناع لخا ا باون على اتشر اط ال ميته 
العلاقات العامة بمجالاتها المختلفة أحد مناحي الحياة الهامة. التى تستمد أصولها 
وأسسها من الدين الإسلامى بشقيه وهما : 

-١‏ القرآن الكريم. -١‏ السنة النبوية. 

ونحن هنا فى حاجة ماسة لادراك حاجة الإنسانية كلها للإسلام وإلى فهم 
حقيقة رسالته وتوجيهاته فى مجال العلاقات العامة» وأننا هنا نجد أنه من العبث 
القول : إن الحق يظهر وحدة دون جهد إعلامي أو دعوة شارحة مفسرة لذلك كانت 
العاذق اك الكائة لاتير وو ا كينا عمد عدر انب اقفر 
الإسلامية. 
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وإلى جانب البعد الدينى والإسلامي للعلاقات العامة نجد أن العلاقات العامة 
تتأثر كذلك بعوامل عديدة منها العوامل السياسية والاجتماعية والاقتصادية والثقافية 
والقانونية والتعليمية. 

وبالنظر إلى الأبعاد السابقة مجتمعة نجد أن الأبعاد الدينية من أقوى الأبعاد 
المؤثرة على الإدارة داخل العلاقات العامة» حيث نجد أن الدين يؤثر تأثيراً بالغاً فى 
إدارة العلاقات العامةء ونجد ذلك واضحاً فى سلوك العاملين فى إدارة العلاقات 
العامة 

وفى إطار وجود العلاقات العامة فى جو ثقافى وحضارى وإنسانى يؤمن 
بقيمة الإنسان الفرد وبحقوقه وبواجباته نحو الأخرين» فهى نفس المعانى التسى 
توافرت بفضل الدين الإسلامى فى المجتمع الإسلامى فى عهد الرسول صلى الله 
عليه وسلم» فنجد أن الإسلام قد نظم وهذب العلاقة بين المسلمين بعضهم البعض 
على أساس من الاحترام المتبادل وحسن معاملة المسلم لأخيه المسلم» ودعى إلى 
الابتعاد والنهى عن تحقير الأخر أو الإقلال من شأنه فقال الله تعالى يا ايها الذين 
اسوااا تر تر نتن ارو قت ورك د سالك لز اسن ناوشن ار 
يكن خير مهن ولا تلمزوا أنفسكم ولا تََابَرُوا بالألقاب بس الاممٌ الفمئوق بد 
الإيمَان ومن لم يتب فأولئك هُمٌ الظالمُون" (الحجرات : أية .)١١‏ 

بالنظر إلى الأية القرآنية السابقة نجد أنها من أهم دعائم ومبادئ العلاقات 
العامة التى أرساها لنا القرآن الكريم فى التعامل بين الناس» فحقاً أن القرآن الكريم 
هو الأساس الصحيح لكل شئ. 

ومن ذلك نجد أن القول بأن القرآن الكريم وحياة النبى صلى الله عليه وسلم 
أقوالا وأفعالا تعد تطبيقا صحيحاً وسليماً لمفاهيم العلاقات العامة بمفهوم هذه 
العلاقات فى العصر الحديث» وأن حياة النبى كلها كانت ذات طابع توجيهى 
إرشادى تربوى حسن وهذا هو صميم عمل ومجال العلاقات العامة الجيدة والتى 
تنشرها أى مؤسسة أو هيئة فى العصر الحديث. 
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التأصيل المعرفى للعلاقات العامة فى الاسلام (التعريف) : 

كانت العلاقات العامة قبل الإسلام تعتمد على الغطرسة والتكبر والغلظة فى 
الأقوال والأفعال من جانب الأغنياء والسادة والكبراء وعالية القوم لباقى أفراد 
المجتمع. ولم تكن المجتمعات فى ذلك الوقت تعرف للعلاقات العامة أى سبيل» إلى 
أن جاء الإسلام بكل قواعده وأسسه»ء فأرسي قواعد العلاقات العامة» التى بنيت 
عليها النظريات الإعلامية المعاصرة كتقوية روابط المحبة والألفة والمودة وحسن 
المعافلة ين الان :على :إختلاك اشكالهن و ألو انهم :مضنذاقا القرل ايى لى الله غاد 
وسلم "إطلعت فى الميزان ليلة إسرى بى فلم أجد أثقل من حسن الخلق". 

كما نظم الإسلام العلاقة بين الحكام والمحكومين وأوصي الإسلام أن تكون 
هذه العلاقة صاعدة هابطة والعكس أى أن يسمع الحاكم لآراء الرعية والعكس وهذا 
ما يعرف فى العصر الحديث بالرأى العام» كما أوصى الإسلام بإرساء مبادئ 
الشورى والعذل والمساواة وغيرها من المبادئ الأخرى» ومن أروع الأمثلة 
للعلاقات العامة فى جانب المساواة فى الإسلام ما كان من أمير المؤمنين عمر بن 
الخطاب وعلى بن أبى طالبء عندما شكا يهودى على بن أبى طالب للخليفة عمرء 
فقال عمر لعلى بن أبى طالب : قم يا أبا الحسن فأجلس بجوار خصمك ففعل على» 
ونادى عمر على اليهودى بأسمه؛ وبعد أن أصدر عمر حكمه وجد علياً حزيناء 
فسأله الفاروق : ما يحزنك يا أبا الحسن؟ فقال له يا أمير المؤمنين حزنت منك لأنك 
لم تمو بينى وبين لليهودئء اتاديتنئ بكنيتى يا أبا الحسن:وفى الكنية تكريما 
لصاحبهاء وناديت على اليهودى بأسمه؛ فكرمتنى أنا ولم تكرم اليهودى الواقف معى 
فى ساحة القضاء وكان عليك أن تسوى بيننا فى المناداة. 

فهنا نجد أروع الأمثلة على حسن إستعمال العلاقات العامة فى المساواة 
والعدل بين على بن أبى طالب ورجل يهودى عند أمير المؤمنين عمر بن الخطاب. 
ه تعريف العلاقات العامة فى المنظور الإسلامى الحنيف : 

تتميز العلاقات العامة كعلم له أصوله وقواعده وأسسه بتعدد تعريفاته 
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وتنوعهاء ولكننا هنا سنقوم بعرض تعريف العلاقات العامة وفقا للمنظور الإسلامى 
الذى بعد القاعدة الأساسية لفن العلاقات العامة فى العصر الحديث. 

فنجد أن الدكتور عبد الوهاب كحيل ذهب إلى تعريف العلاقات العامة فى 
الإسلام بأنها "فن تنظيم وتحسين العلاقات الإنسانية» بين جميع الأفراد والهيئات 
والمؤسسات والطبقات فى المجتمع وبين المجتمعات وبعضها بُغية تحقيق المحبة 
والتألف والتماسك و التفاهم؛ لقوق اللقانن جما حفندا واحذا وزوحا واحذة ولك 
باستخدام وسائل وأجهزة وفنون الإعلام المختلفة والمتنوعة وأساليبه الفنية الجذابة". 

وبالنظر إلى هذا التعريف نجد أنه تعريف شامل وواسع للعلاقات العامة؛ 
وأنه يحصر العلاقات العامة على وظيفة الإعلام دون غيرها من الوظائف الأخرى. 

ونجد مصطفى الدميرى قد عرف العلاقات العامة فى الإسلام بأنها 'جهود 
النبى صلى الله عليه وسلم وأصحابه رضى الله عنهم للاتصال بالناس وإعلامهم 
بالإسلام وإقناعهم به بهدف نشرة وإعلاء كلمة الله تعالى 

وبالنظر إلى التعريف الثانى نجد أنه يتداخل بشكل كبير مع مفهوم الدعوةء 
ولكن يحسب لهذا التعريف أنه أخذ فى الحسبان جهود النبى صلى الله عليه وسلم 
والصحابة 5 إرساء قو اعد العلاقات العامة لأننا أخذنا الكثير من أخلاقيات النبى 
صلى الله عليه وسلم وأصحابة وأستفدنا بها فى العلاقات العامة الحديثة وإن غلب 
على العلاقات العامة فى عصر النبى صلى الله عليه وسلم كما أسلفنا الطابع 
الدعوى» ولكن هذا كان يتطلب وبداية عصر الدعوة إلى الله تعالى. 

وبعد إستعراضنا لهذين التعريفين للعلاقات العامة فى الإسلام نقوم بوضع 
تعريفنا للعلاقات العامة من المنظور الإسلامى كالتالى : 

العلاقات العامة هى 'كافة الجهود المشروعة والتى يقبلها المجتمع 
والمستمدة من الدين والاعراف والعادات والتقاليد التى يرتضيها المجتمع لتحسين 
وتنظيم وتيسير العلاقات بين أفراد المجتمع بعضهم البعض أو بين هيئات 
ومؤسسات داخل المجتمع وباقى أفراد الجمهور داخل هذا المجتمع؛» بهدف الوصول 
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إلى أكبر قدر من التفاهم والتألف والمحبة والمودة والتماسك بين أفراد المجتمع. 
مستخدمين فى ذلك كافة وسائل الإعلام والاتصال القائمة على الصدق والأمانة 
الواضحة بهدف تحقيق هذا التماسك والتألف المنشود'. 
ولا يسعنى بعد هذا التعريف الذى وضعته للعلاقات العامة من المنظور 
الإسلامي ال أن أعقب عليه بأية من أيات الذكر الحكيم من سورة آل عمران ية 
۹ والتى تقول قا رحمة من الله لنت لَهُمْ ولو كنت فَظًا عليظ اقب لضو 
من حولك فاغف عتهم واسنتغفر لَهُمْ وشَاورهمْ في الأمثر فإذا عَزَّمْت فتوكل عَلَى الله 
إن لله يُحب المُتوكلين". 
ومن خلال التعريف السابق للعلاقات العامة من المنظور الإسلامى 
والتعقيب على هذا التعريف بأية من آيات الله تعالى نخلص إلى أن هذا التعريف 
أخذ فى الاعتبار معظم الأسس التى تقوم عليها العلاقات العامة من جميع جوانبها 
هى 
أ - الجانب الدينى الإسلامى الذى ينص على شرعية المجهودات وعدم مخالفتها 
لتعاليم وقيم السماء سواء من القرآن أو السنة المحمدية. 
ب كما راعي التعريف عادات وتقاليد وأعراف المجتمع المتعارف عليها والمقبولة 
لدى أفراده. 
- أن الهدف الرئيسى والأساسى من ممارسة العلاقات العامة هو تحقيق المحبة 
جد ا و الإعلام والاتصال. 
د - العلاقات العامة داخل المجتمعات قد تكون جهود فردية أو جهود جماعية 
لمؤسسات وهيئات. 
8 من صور العلاقات العامة التى مارسها النبى صلى الله عليه وسلم وأصحاب 
مايلى : 
اترا “هذا أن 'تتناول: معدن صو العلاقات العامة فى حياة النبى صلى الله 
عليه وسلم وأصحابة لنوضح بالوقائع الحقيقية أن مبدأ العلاقات العامة التى عرفها 
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العالم الحديث فى هذا العصر كانت ولازالت مستمدة من حياة سيد الخلق وأصحابهء 
ولنري كذلك أن الله تعالى أنزل القرآن الكريم على رسوله صلى الله عليه وس لم 
ليأخذ بيد العالم الذى تمزقت فيه الروابط والعلاقات وأوشك على الانهيار والتردى 
فى هاوية الدمارء لولا أن أدركته رحمة اللهء وأقام الإسلام بالقرآن عالما جديدا شهد 
له اناقم قو الدؤى هون :و انافة» اممف تاش من كحاض فى كل سر أقرب 
المجتمعات التى شهدتها الإنسانية إلى المثل الأعلى والكمال فى كل شئ. 
ونسوق فى السطور القادمة صور حية من كتاب الله وسنة الهادى صلى الله 
عليه وسلم وأصحابه للعلاقات العامة فى شتى مناحى الحياة : 
- وأول هذه الصور من كتاب الله عز وجل حينما خاطب الله سبحانه وتعالى 
سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم فى إسلوب يسير وجميل فيه رقة ولين إد يقول 


تارك رتسل ل ميم 
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فهنا الخطاب للنبى صلى الله عليه وسلم» ولو أمعنا النظر فى هذه الأية الكريمة 
نجد قمة العلاقات العامة وأسلوب التعامل بين الله سبحانه وتعالى ونبيه محمد 
صلى الله عليه وسلم» إذ من خلال هذه الأية الكريمة يوضح ربنا سبحانه 
وتعالى لرسوله فى لغة تخاطب جميلة أن هداية الناس إلى الدعوة لا ترتبط 
بحدة الجدل وشدتهء والضغط والارهابء ولكنها تتعلق بإرادة الله تعالى الذى هو 
أعلم بمن ضّل عن سبيله وهو أعلم بالمهتدين فهنا يبين لنا الله تعالى أعلى 
مراتب التعامل بين الله ونبيه (ص). 

- كما تظهر صورة العلاقات العامة فى أبها صورها فى عهد النبى والصحابة 
عندما يفتحون بلد من البلدان كانوا يخيروا أهلها بين أمور ثلاثة : أن يسلموا أو 
يبينوا لهم الإسلام» أو يعقدوا معهم العهدء ليأمن كل فريق صاحبة» أو 
الحرب. فهنا نجد أن العلاقات العامة من النبى وأصحابه تظهر مشرفة فى 
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اسلوب وكيفية التعامل بين المسلمين وغير المسلمينء فكان نتيجة هذا التعامل 
ا يدخل كثير من أهل هذه البلاد فى الإسلام. فمن هذا المنطلق نجد أن الدين 
الإسلامى كان ينتشر من خلال المعاملة الحسنة الطيبة. 
نجد كذلك صورة جلية وواضحة للعلاقات العامة يعلمها لنا رب البرية سبحانه 
وتعالى لتكون قاعدة وأساس للتعامل بين الناس إلى أن يرث الله الأرض ومن 
عليها وتتجلى. هذه القاعدة الربنية فى الأية الكريمة التى تقول "و اعبُذوا الله ولا 
تشركوا به * شيا وبالوالتين إضاتا وتبذي الى واليتامَى والسَماكين وَالْجَارٍ ذي 
القربّى وَالْجَار جنب وَالصّاحب بالجنب وان السبيل وما ملكت نماكم إن الله 
لا يُحبُ من كان مُختالا فخور” ' (سورة النساء : أية5؟). 
فهنا قد بينت الأية الكريمة وأوجبت الاخنان إلى الأناء والجيران وخسن 
معاملتهم وعدم الإساءة إليهب و الأية بختام يُشعر أن عدم الإحسان إلى 
الجارء أو الإساءة إليه لا يصدر إلا من مختال فخور قد امتلاً قلبه بالكبر 
والاستعلاء على غيره وهما أفة العلاقات العامة وعدوها اللدود الكبر 
والاستعلاء على الناس» أترى أحسن من هذه علاقات عامة أنها العلاقات العامة 
التى يعلمها لنا ربنا سبحانه وتعالى. 
و ا SS ET‏ 
قوله "يا أَيّهَا الذين منوا لا نخر قوم من قوم = کسی ان یکونوا خيرا مهم ولا 
ناء من نا عى أن يكن خَيْرا مهن ولا موا أَنسكُمْ ولا تبروا بالألقاب 
بئس الاسم درق به الإيمان ؛ وَمَن لم يتب فأولئك هُمْ الظالئون (سورة 
الحجرات : أ ية .)١١‏ 
ففى الأية السابقة يعلمنا القرآن الكريم حسن معاملة كل منا للآخر وعدم 
السخرية أو الاستهزاء لأنها تؤدى إلى توارث البغضاء والعدواةء فهذه الأية 
بمثابة قاعدة عظيمة يتعامل الناس مع بعضهم البعض من خلالها. 
ومن صور العلاقات العامة التى لا نرى لها مثيل فى الوقت الحاضر بل نأخذها 
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قدوة ومثل يحتذى به عندما قام الرسول صلى الله عليه وسلم بالتأخى بين 
المهاجرين والانصار عند وصوله إلى المدينة المنورة وتقبل الانصار هذه 
المأخاة عن طيب نفس وجعل الرسول لهذا لاخاء حكم الدم والنسب فقوية بهذا 
واحدة المسلمين» وكان من نتيجة هذا الاخاء أن أقتسم الانصار أموالهم ودورهم 
وأرضهم مع إخوانهم من المهاجرين لدرجة أن الله سبحانه وتعالى مدح هذا 
الاخاء فى القرآن الكريم فقال تعالى '"والذين تَبَوَعُوا الدّارَ والإيمَان من قَبِلَهم 
يُحبُونَ من هَاجِر إِليْهِمْ ولا يَجدُونَ في صو رهم حاجة مما وتوا ويُؤثرُونَ على 
أنْفسهم ولو كَانَ بهم خصاصة ومن يُوق شح نفسه فأولئك هُمْ المُلون" (سورة 
الحشر : أية ). 

فهنا نجد أن الرسول صلى الله عليه وسلم كان بحق هو مهندس العلاقات العامة 
الأول فى هذا العالم» وأنه شيدها بتعاليم من الخالق عز وجل فكان بناؤه متين 
وقواعده صلبة حتى إستطاع من خلال هذا البناء أن يقيم دولة إسلامية إضاءة 
مشارق الأرض ومغاربها بحضارة أسمها الحضارة الإسلامية. 

ونتعلم كذلك كيفية ممارسة العلاقات العامة من خلال هذه الصورة التى مارسها 
النبى صلى الله عليه وسلم مع أهل مكة يوم الفتح العظيم (فتح مكة)» فكان 
المصطفى صلى الله عليه وسلم حين فتحت له مكة» وخضع أهلهاء وجاعوه 
مستسلمين» وسألهم : 'ما تظنون أنى فاعل بكم؟!" قالوا : أخ كريم وابن أخ 
كريم.. قال صلى الله عليه وسلم : "لا أجد لى ولكم إلا كمثل يوسف وإخواته : 
أذهبوا فأنتم الطلقاء" وعفا عنهم» وصفح رغم ما فعلوه به» وبمن أمن معه؛ ولم 
يُعاتبهم» أو يذكرهم بما حدث منهم» أو يُقرعهمء أو يمن عليهم بعفوه. وهذا 
هو الصفح الجميل الذى أمره الله به» صفح بغير عتاب» أو تقريعء وهكذا 
نرى صورة مضيئة من حياة النبى صلى الله عليه وسلم فى كيفية التعامل 
بالحسنى وكيفية كسب حب وثقة الناس» وكيف دخلت مكة كلها الإسلام بحسن 
المعاملة وحسن العلاقةء فألف بين قلوب المشركين وبين الإسلام؛ فأصبحوا 
بالإسلام قوة لا يستهان بهاء وخير أمة أخرجت للناس. 
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وتتجلى صورة العلاقات العامة الصحيحة والسليمة الواضحة فى أحسن صورها 
فى قوله الله تعالى 'وّلاً تجادلوا أهل الكتاب إلا بالتي هي أَحْسَن إلا الّذينَ ظلَمُوا 
منم وقولوا آمتا بالذي أنزل إِينَا وأنزل يكم وهنا واَهكُمْ وَاحد وتخن له 
صَللمُون" (سورة العنكبوت : أية 55). 

توضح لنا هذه الأية أن المجادلة والمحاورة لاظهار محاسن الشئ لا تكون إلا 
بالحسنى والمودة والرحمة لأن الأسلوب الحسن هو الأسلوب الغالب. 

ومن صور العلاقات العامة التى مارسها النبى صلى الله عليه وسلم كذلك: 
حسن استقبال النبى (ص) للوفودء فكان النبى صلى الله عليه وسلم يحسن 
إستقبال وضيافة الوفود التى تفد إليه فى المدينة وترغب فى اعتناق الإسلام 
على يديه الشريفة» وكان يرسل معهم بالفقهاء والقراء ليقوموا بشرح تعاليم 
الدين الإسلامى لقومهم وتفسير أياته وبيان الحديث الشريفء وليقوموا بتقوية 
الروابط بين أفراد هذه القبائل من ناحية والرسول وأصحابة فى المدينة من 
ناحية أخرى. 

ومن صور العلاقات العامة الحميدة التى نتعلم منها اليوم كيف نمارس العلاقات 
العامة بشئ من الفن القائم على تعاليم الحبيب محمد صلى الله عليه وسلم أن 
عمر بن الخطاب ذهب يشكو على بن أبى طالب للحبيب محمد صلى الله عليه 
وسلم ويقول يا رسول الله إن عليآ لا يقرؤنى السلام إلا إذا بدأته أنا بالسسلام 
فيستدعى النبى صلى الله عليه وسلم علياً ويسأله لماذا لا تلقى السلام على عمر 
يا على فيقول على : يا رسول الله لا أبدا عمر بالسلام لأننى سمعتك تقول : من 
بدأ أخاه بالسلام بنى له الله قصرا فى الجنةء فعلى لم يبدأ بالسلام لكبر فى 
صدره أو استهزاء وإستعلاء ولكن أدبا وأخلاقاً والعلاقات العامة ما هى إلا 
تأدب فى العلاقات وسمو فى الأخلاق. 

وكان فى عهد النبى أجمل صور العلاقات العامة التى كانت تربطه بضيوفة: 
فقد كان لعبد الرحمن بن عوف دارا ينزل فيها ضيوف النبى ويحسن معاملتهم: 
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ولما جاء وفد بنى حنيفة للرسول أنزلهم دار رملة بنت الحارث وأجرى عليهم 
ضيافة فكانوا يؤتون غذاء وعشاءء رة كي ا ولكما ومن كيز ولبناء-وهسزة 
5 وا وهكذا نجد أن الخليفة عمر بن الخطاب أقام دور الضيافة وأدر 
عليها الارزاق وجعل فيها الدقيق والتمر والسمن والعسل وما يحتاج إليه ويعين 
به المنقطع وعابر السبيل. 

ومن المشاهد المهيبة فى حياة النبى والتى تنم عن أخلاق أستاذ وخبير علم 
البشرية كلها ما هى العلاقات العامة وكيق تمارسن» :عندما جاءه أغرابى: والملا 
من الصحابة جالسون حول النبى (ص)ء وقال الأعرابى وأغلظ فى القول 
أعطنى يا محمد فليس المال مالك ولا مال أبيك؛ فماذا كان جواب الحبيب (ص) 
فأعطاه النبى (ص) ما طلبء وسأله سؤالاً ينم عن الذوق والحياء فى التعامل؛ 
وينم عن رقة الشمائل وكريم السجاياء قال له : أأحسنت يا أعرابى؟ قال 
را وها اكه اه و جك ا بخير ا كنيل تلاك 
والابتسامة لا تفارق وجه النبى (ص).؛ وقام عمر بن الخطاب يريد ققل هذا 
الأعرابى» فقال له النبى (ص) لا تدخل بينى وبينه» تعالى معى يا أخي» وأخذه 
الرسول إلى بيته وقدم له الطعام والشراب» وزاد فى العطاء وعامله معاملة حسنة 
فقال الأعرابى للرسول (ص) أحسنت وأجملت وجزاك الله عنى وعن عشيرتي 
خيراً» فهنا نلتمس من هذه الصورة للعلاقات العامة عند النبى (ص) أنها سياسةء 
تربية» رعايةء عناية» هكذا كانت أخلاقة ومعاملته مع الناس. 

وكان من صحابة النبى صلى الله عليه وسلم من مارس العلاقات العامة فى أبها 
صورها وتعلمنا منه كيف نتعامل مع الأخرء فهذا هو الصحابى الجليل أول 
سفير فى الإسلام "مصعب بن عمير'» وكيف جمع الناس فى المدينة حوله 
وكيف كان يتعامل معهم بكل مودة ورحمة وحنكة حتى جعلهم يدخلون فى 
الإسلام أفواجاًء كل هذا يرجع إلى أسلوبة فى التعامل مع الناس فى المدينة وكيف 
كان يقنعهم بالحجة والبرهان وبأسلوب جميل. 
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- وكانت هناك صور كثيرة للعلاقات العامة بين النبى (ص) وأصحابة منها 
مصاهرته للكثير من الصحابة منهم أبو بكر وعمر وعثمان وعلىء وكذلك 
مصاهرته لبعض القبائل العربية بهدف تقوية الروابط بينه صلى الله عليه وسلم 
وبين المجتمع الذى يجاوره. 

2 ووك فى سير ة الخلفاء لر ادن اتخ ورا مخ و شورفم الت اة 
العامة وكيفية الاتصال بالمواطنين والرعية من قبل الولاة والتعسرف على 
مشاكلهم وقضاياهمء ولنا فى الخليفة عمر بن الخطاب أسوة حسنة فكان رضى 
الله تعالى عنه يجوب البلاد ليلا ونهاراً للتعرف على اتجاهات الرأى العام نحو 
حكمه وسياسته ويحاول جاهدا تعديل سياسته وأسلوب معاملة الرعية بما يتوافق 
ويتلاءم واتجاهات الرأى العام فى المجتمع الذى يحكمهء وهكذا نرى أن عمر 
بن الخطاب أدرك وظائف العلاقات العامة فى قياس الرأى العام للتعرف على 
ما يدور فى أذهان وعقول الجماهير وما يترتب على ذلك من اتجاهمات 
وسياسات مختلفة ومن ثم يستطيع تحديد سياساته أو تعديلها لتتفق مع إتجاهات 
وأراء الجماهيرء ويستطيع كذلك رسم السياسات الاتصالية والإعلامية مع 
الجماهير. 
هكذا نرى أن الصحابة كان الواحد منهم يتقن ويحسن إستخدام العلاقات العامة 
بفطرته الطبيعية النقية فيما ينفع الإسلام والمسلمين. 

أ ت عن حسن المعاملات ‏ العلاقات العامة ) بين الناس في الكتاب المقدس 

أولا: العهد القديم : «الشوراه) 

«لا شَترقواء ولا تَكذبُواء ولا تَعدْرُوا أَحَدُكُمْ بصاحبه. » 

)١١ - ١9 (سفر اللاويين‎ ٠ 

المؤمن الحقيقي لا يسرق ما هو للآخرين إنما يشتاق أن يقدم ما لديه لهم. كما أن 

الكذب يدمر المحبة الإنسانية» واليمين الكاذبة إنكار لله, كذلك فالغدر والخيانة بكل 
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صورها وعدم انفتاح القلب بالحب للآخرين هي صفات ابليس.فهذا يدل علي اهمية 
ان يسود الحب والوئام التعاملات بين البشر وهذا شيء اساسي من مبادئ العلاقات 
العامة الحديثة . 

(سفر اللاويين ۱۹ )١5-‏ 
تقدم هذه الآية تحذير من اغتصاب حقوق الأخوة وسلبهم سواء كان ذلك في أمرًا 
ادا أو معنويا... كما تقدم نوعا من الظلم الذي قد يحدث عفواء كأن يؤجل إنسان 
أجرة الأجير إلى اليوم التالي بينما يكون هذا العامل وعائلته في عوز للأجرة. كأن 
الظلم لا يقف عند سلب مال الإنسان وإنما حتى تأخير إعطائه حقه يُحسب ظلمًا 
وسلبًا وسرقة. وهذا يوضح لنا اهمية عدم تأخير مستحقات العاملين داخل 
المؤسسات او الشركات الذين يمثلون الجمهور الداخلي للهيئة او الشركة .فهنا يجب 
ان يكون التعامل بين الجمهور الداخلي للمؤسسة وادارتها تعامل حسن فيه ود 
وحسن نفاهم. 
« لا تشتم الأصَمًء وقدَام الأعْمَى لآ تجعل مَعْثرّة بل اخش إلهك. » 

(سفر اللاويين )١5 - ١5‏ 
هنا نوعًا آخر من الظلم يقوم على استغلال ضعف الآخرين عوض عن مساندتهم» 
فنشتم الأصم الذي لا يسمع ليدافع عن نفسه»ء ونعثر الأعمى عوض عن مساعدته 
وقد اعتبر الله هذه الإهانات موجهة له شخصيّاء إذ هو خالق الكل والاستهانة بأي 
إنسان صاحب عاهة كأنها استهانة بالله ذاته. وهذا يدل علي ان الله يوصينا بحسن 
الخلق وحسن التعامل بين البشر بعضهم البعض بان لا تتعدي علي اخيك بالفظ 
الجارح او الكلمة القبيحة الخبيثة فالكلمة الطيبة صدقة . 
« لا ترتكبُوا جور في القضاء. لا تَأخذوا بوجه مسكين ولا تَحتَرِمْ وجه كبير. 
بالعدل تحكم لقرييك.» 

)٠١ - 31١5 (سفر اللاويين‎ 
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يليق بنا أن نحكم بالعدل بغير ظلمء فالمسكين لا يشفع فيه فقره لنحابيه» والغني لا 
بسنده غناه وجاهه لنجامله. فالناس كلهم سواء 

(سفر اللاويين )١١ - ٠۹‏ 
يقصد بالوشاية الإفتراء على الآخرين أمام أصدقائهم أو عائلاتهم أو رؤسائهم. أما 
الوقوف ضد دم القريب أو ضد حياته فيعني ألا يكون سببًا في هلاكه أو تحطيمه 
جسديًا أو معنويًا خلال شهادة زور أو الإمتناع عن الدفاع عنه... إلخ. 
« لا تْغض أخاك في قلبك. إِنْذَارَا تتذرٌ صاحبك» ولا تخمل لأجله خطيّة. » 

(سفر اللاويين )١7- ١5‏ 
الأخ هنا هو الأخ في البشرية أو الإنسانية فإن أخطأ إليك أخوك فلا تبغضه في قلبك 
إنما عاتبه وانذره فقد تكون أسأت فهمه أو وشى به أحد ظلمّاء وقد يكون قد تصرف 
هو عن عدم فهم... إعط لنفسك فرصة ألا تحمل في قلبك كراهية أو بغضةء واعط 
لأخيك فرصة للدفاع عن نفسه وكشف نيته ورجوعه عما فعله بك. 
أما قوله "ولا تحمل لأجله خطية" فيعني أنك إذ تبغض أخاك حتى وإن كان قد أخطأ 
إليك» فإنك بهذه البغضة تفسد قلبك وتحمل خطية في داخلك. 
« لا قم ولا تحقذ على ناء شغبك» بل تحبا ريبك كتفسك. » 

ظ (سفر اللاويين )١8- ٠۹‏ 
الله لا يطيق الكراهية أو البغضة خاصة إن صارت نقمة أو حقدًا... وعلاج هذا كله 
هو: "تحب قريبك كنفسك. بمعنى أن الإنسان إذ يحب نفسه بحق ويتمنى لها كل 
خير كذلك يتمنى لكل الناس ويتسع قلبه للجميع. 
« لا تمع الْحَيْرَ عَن أهلهء حين يَكُونْ في طاقة يدك أن تَفعلّهُ. لا تقل لصاحبك: 
«اذْهَب وغ فأغطيك غذا» وَمَوْجُودٌ عندك. لا تخترغ شرًا على صاحبك» وهو 

(سفر الأمثال ۳ - ۲۷ : )"٠‏ 


" لا تمنع الخير عن أهله حين يكون في طاقة يدك أن تفعله ' 

ليس كل ما لدينا هو ملك لناء بل للمحتاجين نصيب فيما هو بين أيدينا. حين تقدمه 

لهم» إنما قدم لهم حقهم الذي كنا مجرد حارسين له. إننا وكلاء على ما هو ملك 

للفقراء» حين نقدم إليهم ما هو ملك لهم نحسب وكلاء أمناء» لا فضل لنا إلا في 

الأمانة التي نمارسها. 

" لا تقل لصاحبك اذهب وعد فأعطيك غدًا وموجود عندك " 

الإسراع في فعل الخير مع طالبيه حتى لا تضيع فرصة فعل الخير ونفقدها 

١‏ لآ تَخترغ شرا على صاحبلت» وهو تاكن لديك آمنا. . لآ تخاصم إنسانا بثون سبّب» 

إن لَمْ يكن قذ صنع مع شرا ' 

لا تخاصم إنسانًا بدون سببء إن لم يكن قد صنع معك شرًا, الأبتعاد بقدر الإمكان 
عن النزاع والخصام, معاملة الجميع على أساس سليم بدون ظلم: 

« هذه لمن يُِْضهَا الب وَسَبعة هي مكرهة نفسه: عَبُونَ ن مُتَعَالِيَةَ لسَانٌ كاذب 

د سافكةٌ دما بَرِيئاء كلب يُنشئ أفكارا رديئة. أجل سريعة الْجَرَيّانِ إلى السئوء 

شاهد زور يوه بالأكاذيب» وزارغ حُْصُومَات بَيْنَ إخوة. « 

)١5: ۱١ - 5 (سفر الأمثال‎ 

يقدم هذا النص قائمة بالأمور التي يبغضها الله, وهي خطايا تسبب بالأكثر أضرارًا 

للحياة البشريةء وكأن من يُوّذي أخاه في الإنسانية إنما يُسيء إلى الله نفسه. 

- العيون المتعالية: إنها عيون المتكبرين» إذ يتشامخ الإنسان على اخوته عوض 
أن يتطلع إليهم بنظرات العطف والحنو والشوق إلى العطاء. هذه هي أول 
الأمور التي يبغضها الله. فالكبرياء يحطم كل فضائل الإنسان, وهو يشبه وباء 
خطيرا يهاجم الإنسان بكليته فيحطمه. 

- اللسان الكاذب: لا يقدر أن ينطق بالحق» ولا يحمل لطفًا ورقة صادقة نحو 
الناس. ا هو ا الثاني الذي يبغضه الله. والكذب من سمة إيليس الذي يتسم 
بالكذب مع الكبرياء وهو يعمل على بث هذا الروح بين كل البشر. 
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- أيد سافكة دما بريئا: الإنسان الذي يحمل روح الغدر والخيانة. هذا هو الأمر 
الثالث الذي يبغضه الله ألا وهو العنف والظلم. 

- قلب ينشيئ أفكاراً رديئة: الأمر الرابع الذي يبغضه الله هو أفكار الشر التي 
تصدر عن القلب المتدنس. فإنه يضع أساسات باطلة لتخيلات غير صادقة 
ويبني عليها الكثيرء مقيمًا بناءَ من الأكاذيب يُشُوه بها صورة الناس من حولهء 
ويدفع بهم إلى الظلم. 

- أرجل سريعة الجريان إلى السوء: تعين الإنسان على ارتكاب الإثم بُغية الطمع. 
إد يفسد القلب يسحب الجسم كله نحو الشرء وتسرع القدمان نحو ممارسته. 

- شاهد زور يفوه بالأكاذيب: شهادة الزور تسبب ظلمًا يسقط على الأبرياء. 

- زارع خصومات بين اخوة: من يفسدون العلاقات سواء على مستوى الأفراد أو 
اترا المجتمعاتء خان الدول. فزارعو الخصومات هم اتباع إبليس. 

« موازين 5 مَكرّهة السب والوزن لح رضاهُ. تأتي الكبْريَاء فيأتي الهوان» 

ومع المتواضعين حكمة. استقامَة المستقيمين تَهْديهم وَاعْوجَاجٌ الغادرين يُحْربُهُم. » 

)8:1١ - ١١ (سفر الأمثال‎ 

' موازين 0 مكرّهة الرّب» والوزن الصّحيح رضناةُ. ' 

يستهين كثيرون بالغش في الموازين والمقاييس» وهم لا يدرون أنها مكرهة في 

عيني الرب الذي لا يطيق الغش والخداع. 

كل عمل فيه ظلم معيب» 0 في الأمور العامة. فالموازين الغاشة والمقاييس 

الظالمة تسقط تحت اللعنة. إن كان الغش في السوق أو في العمل يسقط الإنسان 

تحت العقوبة» فهل يمكن 0 عنه إن وجد في وسط تنفيذ واجبات الفضيلة؟ 

' تأتي الكبريَاءُ فيَأتي الْهَوان» وَمَّعَ المُتواضعين حكمَة. ' 

جبلت الخليقة من العدم» فليس لها في الواقع ما تفتخر به أمام خالقها. الكبرياء هو 

جحد لعمل الخالق الذي يريد تكريم خليقته العاقلة» ويود أن تنمو وتتمجد على 

الدوام. أما التواضع فيحمل في طياته شكر لله الخالق وعرفان بالجميل. 
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يتمحور الإنسان المتكبر حول نفسه» ويظن في نفسه أنه مركز العالم والمجتمع؛ 
فيطلب أن يخدمه الكل ويحترمونهء ظانا أنه شيء»ء فيجد الآخرين يعاملونه بغير ما 
يتوقع» فيشعر بالمهانة والخزي حتى في عيني نفسه. أما المتواضع فلا ينتظر كلمة 
مديح ولا يتوقع خدمة الغير له» ولا يشتهي ذلكء فإذا به يُحسب حكيمًا وينال كرامة 
ويكون موضع حب الكثيرين. 
انتقامَة المُنتقيمين تَهديهم» واغوجاج الغادرين يُخربْهُم. 
إذ يطلب الإنسان الحق بضمير مستقيم فإن الله يقوده ويرشده ويرافقه في طريق 
انق 
الإنسان المستقيم أمين مع نفسه كما مع الغيرء لهذا يجد طريقه واضحا ومستقيماء 
أما الغادر أو الغاش فيصير طريقه معوجاء ويفقد الطريق إذ لا يحقق رسالته. 
« بالقم يخرب المُتافق صاحبةء وبَالْمَعْرفَة ينجو الصتيقون. » 
(سفر الأمثال )١ - ١١‏ 

المنافق ينطق بغير ما يبطن في داخله. فلا يُحطم نفسه وحدهاء وإنما يجتذب 
صاحبه معه. والمعرفة الحقيقية تساعد الإنسان على التمييز ومعرفة الحقيقة. 
« المُحتَقرُ صاحبَّةُ هُوَ ناقصْ لقم ما ذو القَهْم فيسكت. السّاعي بالوشايّة يفشي 
لسر والأمين الروح كته الأمر. « 

(سفر الأمثال )١١ : ٠١ - ۱١‏ 
أحيانا يكون الصمت هو أفضل ما تفعله خاصة إن كانت كلماتنا تفقدنا سلامناء أو 
تُسيء إلى أعماقناء أو إلى الغير. 
الإنسان الجاهل يترصد أخطاء الغير» ويُركز على ضعفاتهم» فيحتقرهم» أما الحكيم 
فيستر على ضعفات إخوته ويسندهم في كل جانب إيجابي لنمؤهم وبنيانهم المستمر. 
'السسّاعي بالوشايّة يُفشي المّرٌء وَالأمين الرُوح بَكتمُ الأمْرَ.' 
الإنسان الأمين لا يفشي الأسرار التي أؤتمن عليهاء ولا يشهر بأحد. 
« الَف اليه تسم وَالمْروي هو أَيْضنًا يُروَى. سُحْتَكُِ الحنطة يعن الشخب؛ 
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والبركة على رأس البائع. » 
(سفر الأمثال ۱۱ - ۲١‏ :5؟) 
السخي» خاصة على المحتاجين والمتألمين» في حب خالص ينال من الله مئة ضعف 
من مراحم الله في هذا العالم. 
' مُحْتكرٌ الحنطة يَلْعَنهُ الشغبء والْبَرَكَةَ عَلَى رأس البَائع. ' 
يليق بنا ألا نحتفظ ببركات الرب وعطاياه لأنفسنا وحدنا في أنانية» بل نقدم مما 
وهبنا لإخوتنا. ربما يقصد بالاحتكار هنا أن يحتفظ الإنسان بالحنطة ولا يبيعها 
منتظرا ارتفاع السعر حيث يملي شروطه على المشترين. 
00 الصدّيق شجرة حياة» ورابح النفوس حكيم. » 
(سفر الأمثال ١١‏ -.") 
أعمال الإنسان الصديق تكون تشبه الثمار الجيدة التي يشتهيها الناس فيتمثلون به في 
أفعالهم, وهو بذلك يربح هؤلاء الناس. 
و الات الل تسرف الح ار كك ارج يميج الط 
(سفر الأمثال )١ - ٠١‏ 
قرا ونا کل ءاعو ازاك ا و 
يكسب البعض أعداءهم ويجعلوهم أصدقاء لهم بالكلمات اللطيفة الرقيقة. 
تحت ستار الدفاع عن الحق»ء أو تحت ستار الصراحة والحبء كثيرًا ما نجرح 
مشاعر إخوننا بالكلمات العنيفة القاسية. 
فم الإنسان العفيف يتكلم بالطيبات» ويُفرّح سامعيه. من كان كلامه رقيقا وعفيفا فهو 
طاهر بقلبه. 
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ثانيا : العهد الجديد (الإنجيل) 
« أحبُوا أَعَدَاءَكُمْ. بَارِكُوا لأعنيكم. أحسنوا إلى مُبِغضيكم. » 

(إنجيل متى 0- 5:5) 
محبة الأعداء هي كمال الحب وهي درجة عالية لا يستطيع الإنسان أن يصل إليها 
إلا بمجهود كبير وهذه هي الغاية التي يريدها الله للإنسان أن يحب كل الناس 
وويتاعاهم Ss‏ لهم وويتعدى لهم بكل؟ EGS‏ 
رلا تدينوا لكي ل تڌانواءلأنكم بالدّينونة التي بها تدينون تدَانونَ» وبالكيل الذي به 
تكيلون كال لَكمْ. ولمّاذا تَنْظر القذى لذي في عَيْنِ أخيك› را التي في 
عَينكَ فلا تفط لَهَا؟» 

(إتجيل متي ۷= ١‏ ۴) 
إن كان يُحسب شرا ألا يرى الإنسان خطاياه فإن شره يكون مضاعفا إذ يجلس 
على كرسي إدانة الآخرين بينما يحمل خشبة في عينيه. فهو بذلك يأخذ مكان الله 
ديان الجميع. ‏ 
فيجب على الإنسان الصالح افتراض أحسن قصد ممكن لأعمال الآخرين التي يمكن 
لنا أن نشك في نيّتها. 
أصل الإدانة عدم المحبّة» لأن المحبّة تستر كل عيب؛ فالحكم على الآخرين يعتبر 
سلبًا للحق الإلهي. كما يجب على كل إنسان أن ينظر لسلبياته وأخطاؤه هو 
ويعالجها ولا ينظر لسلبيات الآخرين التي قد تكون أقل بكثير من سلبياته هو, 
» وکما ترون أ يفطل الا بكم افوا ان انشا بهم ۾ هكذا. وإِن يتم الذين 
يُحيُوتكم؛ فاي فضتل لكم؟ فن الخطاة أَيْضا يُحبُون ) الذينَ يُحبُونهم. . وإِذا حك إلى 
الذينَ يُحسنون يكم ٠‏ فَأَيّ فضئل لكم؟ فَإِنَ الخطاة أَيْضًا يفعلونَ هكذا. إن رضت 
الذين ترون بع ام سيان 0 الخطاةً 
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(إنجيل لوقا 5- :۳١‏ ه؟) 
اا العمليّة التي بها ينطلق الإنسان من "الأنا"» فيحب أخاه في البشرية 
كنفسه» يشتهي له ما يشتهيه لنفسه» ويقدّم له ما يترجّى هو من الآخرين أن يُقدُموه 
له. فإذا كنا تحب الآخرين أن يعاملونا بالرحمة والشفقة» كان لزامًا علينا إذن أن 
نعاملهم بالمثل. إن الله يطالبنا خلال الحب الناضج لا أن نرد معاملة إخوتنا بالمثل. 
وإنما أن نقدّم لهم ما نشتهيه لأنفسناء بغض النظر عمًا يفعلونه معنا. إننا نحب من 
أجل اللهء أي الحب ذاته» بكون الحب قد صار طبيعتنا. فنقدّم الحب بلا مقابل من 
كية الغين: 
كذلك فالأمر يتعدى معاملة الناس الأقارب والأصدقاء فقط بالخير, ولكن جميع 
لناس بلا تفريق أو تحيز أو تعصب. 
« المَحَبّة فلتكن ب بلا ريّاء. كونوا كارهين الشرت » ملتصقين بالخير . « 
(رسالة بولس الرسول إلى أهل روميه 1۲- 1( 
و أحڏا عن شر بشر. . معتنين بأمُورٍ حسنة قدَامَ جميع الثاس. إن كان 
مُمكنا فَحَسَبْ طاقتكم سَالمُوا ج جميع الناس. « 


(رسالة بولس الرسول إلى أهل روميه )١8 :١7-١١‏ 
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الفصل الخامس 
مواصفات أخصانى العلاقات العامة الناجح. 


محتويات الفصل الخامس : 


- كيفية إختيار أخصائى العلاقات العامة. 





- الشروط الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة. 
- السمات الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة. 
- صفات أخصائى العلاقات العامة. 

- مهارات أخصائى العلاقات العامة. 

- السمات الإخلاقية لممارسات أخصائى العلاقات العامة. 


- أهمية دور أخصائى العلاقات العامة. 


أولا : اختيار أخصائى العلاقات العامة : 
العلاقات العامة مهنة يشترط فى ممارستها خصائص شخصية وذهنية ومشضل 

أخلاقية مهنية تحافظ على الحقوق» وتساعد على استقرار العلاقات فى المجتمع. 
وفعالية التغيير إلى مجالات إنسانية أفضل. 

ومن المعروف أن لكل مهنة أخلاقياتهاء ويقصد بذلك مجموع القيم 
والمعايير والأنماط الأخلاقية التى تمثلها المهنة ويتخذها المشتغلون بها نبراساً لهم 
فى أداء مهمتهم. والأخلاق شأنها فى ذلك شأن أى لون من ألوان المعرفة لابد أن 
ترتكز فى عصر العلوم الوضعية على دعائم هذه العلوم» وهى الملاحظة 
والتجريب» والأصول العلمية بوجه عام. 

والمفترض فى أى مهنة إنسانية أنها تقوم على القيم الاجتماعية والأمانة 
والصدق من ناحية الشكل والجوهر. فالجانب الشكلى نقصد به هنا المقومات 
الظاهرة لأساليب الاتصال الفردى والجماعى وهو النوع الذى يدعو بطبيعته إلى 
التقة. أما ناحية الجوهر فنعنى أن يكون المضمون في | على حقائق تدعمها 
الوثائق والبحوث والدراسات التجريبية. 

يقتضى العمل فى ميدان العلاقات العامة ضرورة اختيار العاملين فى 
إدارات العلاقات العامة اختيارا دقيقاء لأن مسئولياتهم أصبحت ضخمة وخطيرة 
والمقصود بالاختيار هنا هو اختيار أفضل الأفراد المتقدمين للعمل بإدارات 
العلاقات العامة ووضعهم فى المكان المناسب» وتوجيههم إلى أداء العمل أو 
النشاط الذى يتلاءم مع مواهبهم وقدراتهم واستعداداتهم ومؤهلاتهم. وهذا من شأنه 
أن يوّدى إلى حسن الأداء وتخفيض النفقات والارتقاء بالمهنة نفسها. كما ينتج عنه 
تحقيق الفرد لذاته فى ميدان العمل وتكيفه وتوافقه مع محيطه وسلوكه بالطريقة التى 
تتفق مع فكرته عن نفسه»ء وشعوره بالسعادة والرضا عن نفسه وعمله وغيره. 

ونستطيع أن نلخص خطوات الأسلوب العلمى فى اختيار العاملين فى 
إدارات العلاقات العامة فيما يلى : 
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3ك ل وا دار و ا ر و ر واوو 
والمؤهلات الواجب توافرها فى الفرد الذى يستطيع القيام بها بكفاءة. 

- تحليل الأفراد المتقدمين لتحديد مهاراتهم واس تعداداتهم وقدراتهم ومعرفة 
مؤهلاتهم. 

-٣‏ الممائلة بين مقتضيات وظائف إدارة العلاقات العامة وخصائص الأفراد 
المتقدمين بحيث يرشح كل فرد منهم لممارسة النشاط الذى يتلاءم مع مهاراته 
واستعدادته وقدراته ومؤهلاته. 

إن الجهد الموفق فى العلاقات يعتمد دائما على التفاعل المستمر بين مختلف 
أنواع المواهب والمهارات فى الإدارة والبحث والإنتاج. 

فالنجاح الأسمى للتنظيم يتوقف إلى حد كبير على العنصر البشرى فى 
التنظيم» فالطاقة البشرية هى الشرط الأول اللازم للتنظيم» وليس هناك فائدة من 
إنشاء تنظيم على أسس وقواعد علمية دون توفر الكادر البشرى المؤهل للقيام 

بالواجبات التى يحددها التنظيم. 

إن النجاح فى اختيار العاملين فى أجهزة العلاقات العامة يتوقف أساساً على 
الفهم الواضح لما تتوقعه المؤسسة من هذه الأجهزةة ومن العاملين فيهاء وهذا التوقع 
يمثل الهدف الذى يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار عند إعداد الخطط والبرامج الخاصة 

بإمداد جهاز العلاقات العامة بالعاملين ذوى المقدرة والكفاءة. 

أما بالنسبة لعدد العاملين فلا يخضع لقانون أو لقواعد ثابتة أو نسبيةء 

فعذداهم بتو فة على حجم المؤيسة ارلا وخم :إذازة اللات العامة ومممات ا 

وطبيعة هذا الجهاز من حيث البساطة والتعقيد وأهدافه وخططه ثانيا. 

ثانيا : الشروط الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة : 

لكى يصبح أخصائى العلاقات العامة صالحاً لأداء عمله يجب أن يتفهم 
الاتجاهات والتطورات التى تحدث فى الرأى العام كما يجب أن يكون على علم تام 
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بسياسات الإدارة ومشكلاتها وأن يؤمن إيماناً كاملا بعمله ورسالته التى يؤديها 
ا اور كو لهذ لكك اة وخ ارخا من ادا ك ا طريقية 
الاستفادة من كل فرصة لخدمة الجمهور وتحقيق مصلحة له سواء بنقل معلومات 
إليه أو بالرد على مايعين له من أسئلة أو بالاستجابة لملاحظاته المعقولة أو بأداء 
خدمة واقعية له وهذه اليقظة أيضاً تتيح له فرصة البت السريع فى العمل وهى صفة 
أساسية لأخصائى العلاقات العامة أن يبت مثلا فى مدى أثر نشر خبر فى نفوس 
الجمهور أو فى مشكلة تتعلق بفرد من الأفراد أو فى اقتراح باتخاذ إجراء من 
الإجراءات وهو بمقتضى هذا البت السريع سيتصرف على الفور ولهذا فإن 
الظروف تدفعه دفعاً إلى أن يحصل على أكبر قدر ممكن من الثقافة بكل ما حوله 
وبنفسية الجماهير بوسائل التأثير فيها وبالتنظيمات الإدارية والفنية التى تمكنه من 
أداء عمله على الوجه الأكمل ونجاح المؤسسة التى يخدمها. 

ولابد من توافر شروط معينة فى أخصائى العلاقات العامة : 
أولا : شروط موروثة : 

تتعلق بالدوافع الفطرية وهى الأساس الأول للسلوك الإنسانىء وتظهر هذه 
الدوافع بعد الولادة مباشرة ولا تكون نتيجة خبرة أو تعلم أو تجربة وذلك كان يكون 
شخصيته مكتملة وذات نضج عاطفي وذاكرة قوية وعقلية منظمة ومؤدبا ولبقا 
سريع الخاطرء مخلصاًء حازماء شجاعاء مقداماء متفائلاء هذه شروط لابد من 
الواجب توافرها فى المشتغل بالعلاقات العامة. 
ثانياً : الشروط التعليمية : 

وهى تتضمن الحد الأدنى من المستوى التعليمى وكذلك التعليم والتدريب 
الجامعى والذى يؤهل المتخصص فى العلاقات العامة للعمل فى هذا المجال و لاشك 
أن التعليم الأكاديمى يساعد على نجاح أخصائى العلاقات العامة ويستحسن أن يكون 
قد حصل على درجة جامعية فى الإعلام أو التجارة أو الأداب أو القانون أو الخدمة 
الاجتماعية وأن يكون قد حصل على المواد الآتية : (اللنغات- الصحافة- علم 
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النفس- علم الاجتماع- علم الأجناس- الفلسفة- المنطق- الإدارة العامة- القانون- 
الاقتصاد- إدارة وتنظيم المشروعات- التسويق والإعلان- الإحصاء النظشرى 
والتطبيقى- العلاقات العامة المبادئ- التطبيق). 
ثالثاً : الشروط المكتسبة 

وتختلف هذه عن الدوافع الفطرية فى أنه لا يولد الإنسان مزود بها ولكنها 
تكون نتيجة لحياة الفرد فى بيئة معينة وتأثره بها. وتحقق كل من الشروط التعليمية 
والمكتسبة صفات يحتاج إليها المشتغل بالعلاقات العامة : هى القدرة على الإدراك 
الواضح وعلى التنظيم والحكم العادل الموضوعىء والقدرة على تقدير المواقف 
والتنبو على مقاومة الضغوط والمرونة والقدرة على التعامل مع المشاكل المختلفة. 

وتحقيق الشروط الثلاثة السابق ذكرها لابد أن يكون العامل فى مجال 
العلاقات العامة اجتماعياً بطبعه وعنده القدرة على الإقناع والاغراء وعلى الكتابة 
والخطابة وأن يعترف بالخطأ إذا وقع فيه ويرجع عنه. 

ومنذ سنوات أجرى استفتاء لأخصائى العلاقات العامة على المهارات 
والصفات التى يجب أن يتصف بها أخصائى العلاقات العامة. 
وظهرت نتائج هذه الدراسة وجاء فيها ما يقرب من ٠‏ من المبحوثين أكدوا على 
ان القدرة على الكتابة هى أكثر المهارات أهمية وذكر أحد المبحوثين أنه فى كل 
مرة يقوم فيها بعمل فإنه ينتهى بكتابة كلمات على ورق وقد يكون ذلك فى شكل 
خطابات وخطب ومطبوعات وقصص ونشرات وتقارير. وتأتى مهارةة المعرفة بفن 
التصميمات المطبوعة بعد القدرة على الكتابة ويقصد بالتصميمات المطبوعة القدرة 
على تنفيذ مشروع من خلال تصور الفرد له ثم القيام بطبعة وقد ذكر أحد 
المديرين أن كثيراً من المشاريع يتأخر تنفيذها بسبب كثرة التكاليف أو لأن مسن 
يقوم بها لا يعرف شيئا عن فن الطباعة. 
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ثالنا : السمات الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة : 


أما الصفات الأساسية التى ينبغى توافرها فى خبراء العلاقات العامة أي كان 


مجال عمل المؤسسة فقد لخصها الدكتور على عجوة فى كتابه "الأسس العلمية 
للعلاقات العامة" فى صفتين أساسيتين: هما الشخصية المحبوبة والمقدرة على 
الاتصال. ويمكننا أن نضيف إليهما السمات الأخلاقية لممارسة المهنة. 


ولكى نتحقق من توافر الصفة الأولى» وهى الشخصية المحبوبة لابد من 


وجود الخصائص الاتية : 


| 


الجاذبية : ويقصد بها سماحة الوجه ورقة الحديث وتناسب القوام وحسن 
الهندام. 

القدرة على تكوين علاقات طيبة بالقادة والمسئولين والنقابات. 

القدرة على الابتكار وإيجاد الحلول المناسبة للمشكلات. 

الإحساس العام : أى أن تكون لديه القدرة على الشعور بمدى توافقه مع 
الآخرين أو نشاذه عنهم» وأن يعرف متى يدافع أو يهاجم ومتى ينتظر ظروفاً 
أفضل للدفاع أو الهجوم؛ كما أن الحرص ضرورى حتى لا تؤدى زلة لسان 
إلى مشكلات يصعب حلها. 

حب الاستطلاع : لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة 
ا ف عناصر الأحداث» ماذا؟ لماذا؟» كيف؟. متى؟» أين؟: من؟ 
فبدون ذلك لن يحصل على الحقائق ولن يكون قادراً على تفسير الأحداث. 
الكياسة : يتوقف نجاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثيره فى تفكير 
الآخرين وهو ما يتطلب قدرأً من الدقة والكياسةء فالغلظة دائماً تولد الامتعاض 
والاستاء:. 

الاق ان : يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد وخلق انطباع طيب 
لدى الجماهير عن المؤسسة التى تمثلها العلاقات العامة. والاتزان هو أحد 
مكونات هذا الانطباع الطيب بالإضافة إلى أنه يساعد رجل العلاقات العامة 
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على موجهة المشكلات فى هدوء واتخاذ السياسات الحكيمة التى تؤدى إلى 
التغلب عليها. 

۸- الاهتمام بالآخرين : أى أن يكون القائم بهذه الوظيفة محباً للآخرين مقبلا 
عليهم لكى يتعرف على طريقة تفكيرهم وأساليب التأثير فيهم. 

۹- الموضوعية : وهى القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات 
المعروضة والتوصيات المطروحة وأسلوب العمل» والتعرف على العيوب 
حتى لو كان مصدرها الشخص نفسه؛ وعدم التحيز لأى فريق على حساب 
الاخرين. 

-٠‏ الحماس : العلاقات العامة عملية مستمرة لبيع الأفكار إلى الآخرين والتأثير 
فيهم» وما لم يكن البائع متحمساً لما يبيع فأولى بالمشترى أن يزهد فى الشراء 
منه. 

-١‏ الاستمالة : حيث أن الهدف من التأثير فى الآخرين يتضمن تغيير أفكارهم 
فلابد لرجل العلاقات العامة أن يكون قادرا على استمالة الغير للأفكار التى 
يعبر عنهاء ويستطيع أن يحلل وجهات النظر المعروضة ويكشف ما فيها من 
ثغرات قبل أن يقدم أفكاره بطريقة مقنعة. 

- الاستقامة : لا مكان للدجل والشعوذة فى العلاقات العامة» ولهذا لابد أن يكون 
رجل العلاقات العامة أيضاً مهذبا مخلصا لوظيفته لأن نجاحه مرهون بتقة 
الناس فيه. 

-١‏ الخيال الخصب : العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار فى 
مواجهة المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء المعارضة أو إضعافها لكسب 
فئات المترددين. 

١ ٤‏ - الشجاعة فى مواجهة الرئيس بأخطائه : من المطالب الأساسية فى رجل 
العلاقات العامة» فحينما يضعف مدير العلاقات العامة عن مواجهة رئيسه 
بأخطائه فإن علاج المشكلات الناتجة عن هذه الأخطاء يصبح مستعصيا 
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ويزداد الأمر و عندما يداهن المدير رئيسه ويدافع عن لخطاكة و تخل 
إلى تاب لا رف إلا أن قول تعد دا کل عا يصون هن هذا الزركسن. 

65- النشاط : العلاقات العامة عمل دائم وأنشطة متعددة وبحث مستمر عن عيوب 
المنظمة وجهد دائب لمواجهتهاء وهذا يعنى أن يكون رجل العلاقات العامة 
متحركا وقادرا على العطاء بجهد وافر وبذل كبيرء ومن الخطأ أن يرتكن إلى 
مكتب أنيق يعمل من خلف ستائره. 

وبشكل عام فإن العاملين فى جهاز العلاقات العامة لابد أن يتميزوا ببعض 
الصفات والمميزات لما لهذه الوظيفة من أهمية» ويعطى أحد الخبراء بعلم النفس 
مضا هاما اقات رل العلاقات العامة هو : القدرة على النظر إلى المسائل من 
وجهة نظر شخص أخرء والعمل بما يعود بالنفع على هذا الشخصء والقدرة على 
تبين التفصيلات وعلى أداء الأشياء تلقائياء والرغبة فى مساعدة الآخرين» وليس فى 
معنى هذا تبادل المجاملة» وإنما عن طريق التعرف على هوية مصالح الآخرين كما 
ينبغى أن يتسم رجال العلاقات العامة» عادة بروح الصداقةء والبعد عن الغرور 
اجات والذات+ فيضا . 

إن الذى يعمل فى مجال العلاقات العامة مؤثر بالفعل فى الحياة الاجتماعية 
والرسمية» فعليه أن يلتزم القصد والرصانة والجد فى أحاديثه وأعماله»ء يتجنب 
التفاخر والمباهاة» وعليه أن يلتقى مع الناس فى صعيد واحد على قدم المساواة 
متجاوزا للفوارق الثقافية والاجتماعية» بل يجب أكثر من ذلك» أن يكون ودوداً؛ فإن 
خير ما يتسم به المرء فى المعاملات هى صفاته الصريحةء الخلابةء الخالية من 
الادعاء» وهذه تميزه عن غيره ممن يتظاهرون بالكبر والزهو. 

و أن تميق حل العلاقات العامة بالصبر والحرص والأمانة والسمعة الطيبة 
والهدوءء والمرونة وغيرها من السمات الذاتية الخاصة لكونها تؤثر بدرجة كبيرة 
فى مهمته إضافة إلى أن هذه الصفات هى أصلاً صفات اجتماعية مستحبة فى العالم 
كله. 
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ولس صخت ها تدده القن من أن رحا ات ا مهه 
شخصية مرحة» تحسن الاستقبال والترحيب» وتشد على أيدى الضيوف» إذ أنه 
أعمق من ذلك بكثير» فهو خبير بالنفس البشرية دارس لاستجاباتها وتصرفاتها فى 
المواقف المختلفة» كما أنه يعرف الكثير عن العقبات التى تقف فى سبيل الاقناع 
كالتعصب والكراهية والعقد النفسية» والأنانية» وتضارب المصالح وغير ذلك. 
ومن آخل أن كرون :زرجل لهات العامة خالا اء عة عليه أن ته 
الاتجاهات والتطورات التى تحدث فى الرأى العام» كما يجب أن يكون على علم تام 
بسياسات الإدارة ومشكلاتهاء وأن يؤمن إيمانا كاملا بعمله ورسالته التى يؤديهاء 
متيقظا لما يدور حوله داخل المؤسسة وخارجها من أحداث تتيح له طريق الاستفادة 
من كل فرصة لخدمة الجمهور وتحقيق مصالحه سواء بنقل المعلومات إليه أو بالرد 
على أسئلته أو بأداء خدمة واقعية له» وهذه اليقظة أيضاً تتيح له فرصة اتخاذ القرار 
السريع فى العمل وهى صفة أساسية لرجل العلاقات العامة» حيث يتطلب الأمر من 
وك الفاقفاق» العافة ادويق وكا فى تن أن نشو كوو کے رن الور 
کل و اه كلك أن کن .ره الغلانات الحافة ا ا عليه و ا 
مكتملة ونضج عاطفى وذاكرة قوية وعقل منظم؛ وأن يكون مؤدبا لبقاء سريع 
الخاطر ولديه القدرة على الاستمالة والاعتراف بالخطأ عند الوقوع فيه. 
رابعا : صفات أخصائى العلاقات العامة : 
-١‏ نضج وتكامل الشخصية جسميا وعقليا وانفعاليا واجتماعيا. 
- الذكاء العام» والقدرة على الابتكار والتجديد والقدرة على التفكير المنطقى 
المنظم» والقدرة على الكتابة الجيدة والتعبير الواضح الدقيق» والقدرة على 
الإقناع والتأثير فى الناس» والقدرة على حل المشكلات والقدرة على النقد. 
*- القدرة على ضبط النفس» ويكون لديه لباقة فى الحديث. 


4- أن يكون لديه شخصية اجتماعية» وأن يكون أمين فى مهنته. 
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-٥‏ الأساليب الفنية الأساسية لإعداد التقارير : ويعنى ذلك أن تتاح لكل ممارس 
فرصة تعلم الكتابة بأسلوب مقبول غير مبتذل؛ بمعنى أن يملك القدرة على 
التحرير والكتابة والقدرة على تصحيح ما يكتبه الآخرون فضلاً عن المقدرة 
فى العمل التحريرى تحت إشراف الآخرين. 

“- الاتصال : دراسة أساليب وطرق إعداد الرسالة الإعلامية وتوصيلها مع 
إيضاح المعانى اللغوية عند الضرورة أن تمثل هذه الدراسة وتساعد فى ضبط 
وترشيد الاتصالات على أساس الاهتمام بإعداد رسائل ذات مدلول ومغزى. 

۷- الاتصال بالجماعات والمجتمعات المحلية : لأن ممارسة العلاقات العامة 
تتطلب مؤهل جيد لمزاولة المهنة بما يجعل ضمن مهامها دراسة وتفهم 
وتركيب تلك الجماعات والمجتمعات ووظيفة الاتصال معها. 

۸- الاهتمام بدراسة العلوم الإنسانية : الاجتماع وعلم النفس والاقتصاد والعلوم 
السياسية» مثل هذه المعلومات تهيئ خلفية أساسية في السلوك تجاه الجماعات 
والأفراد كما يلزم أن يلم خبير العلاقات العامة بالإدارة والتحليل المالي 
والعلاقات الحكومية مع مؤسسات الأعمال. 

-٩‏ التدريب على عمليات قياس وتحليل الرأى العام والإحصاءات الأساسية : لأن 
هذه الخلفية تمكن الممارس من تحديد نوعية البيانات التى يبحث عنها ويراها 
مفيدة فى البحث وتحديد كيفية جمعها وتحليلها والوصول إلى النتائج وتطبيقها. 

٠-تفهم‏ مشكلات حرية ومسئولياث الإعلام : يجب أن يفهم الممارس للعلاقات 
العائة: النظويات المنتظفة القى فكل اناما لنظم"التظبوعنات ومحسوليات 
الصحف فى ظل قانون الصحافة ومشكلات القذف والسب وتطبيق ذلك فى 
ممارسة العلاقات العامة. 

كما يجب أن يسنفيد الممارسون من الدراسة الشاملة للعلاقات العامة إلى 
جانب الإلمام بوظيفة وسائل الاتصال وأثرها وأسس اختيارها. 


هناك مجموعة من الصفات الشخصية التى يجب أن يتصف بها وأهمها 
توفر قدر من الرشد ورجاحة العقل إلى جانب المقدرة على الالتحام بالجماهير 
والتفاعل معها والاتزان الانفعالى وحب الاستطلاع؛ والرغبة فى تحمل المسئولية 
وال فضا كن الممازسنة'الموهقة وا اة الهاة انات و الا مات إن أن 
هذه السمات تحكم سلوك الفرد وتقوده إلى أداء عمله بكفاءة واقتدار. ومن الصفات 
الشخصية المكتسبة النضج العاطفى وقوة الشخصية التى تتميز بالكياسة واللباقة 
والذوق والفطنة والمثابرة وتقبل النقد والقدرة على الإقناع والأمانة والنزاهة 
والاستعداد للتعاون والعدالة والقدرة على التحدث أمام الجماهير. 
الصفات والميول والقدرات : 

وهى تتمثل فى القدرة على التفكير المنطقى وعدم التحيز والنظر للأمور 
بموضوعية ورشد لأنه يعتمد على الأسباب ويبنى الحكم على اساس الحقائق 
والقدرة على التعبير والتفسير والاختيار والقدرة على الخلق والإبداع والقدرة على 
استيفاء المعلومات وتقصى الحقائق والرغبة فى العمل لفترات طويلة عند 
الضرورة. 
الصفات البدنية : 

يحتاج خبير العلاقات العامة إلى بعض الصفات المتعلقة بمظهره حتى 

تساعده على أداء عمله مثل موظفى الاستعلامات والاستقبال» حيث أنه يمثل 
المؤسسة التى يعمل بها أمام الجماهير الخارجية وممثلى الهيئات والمؤسسات 
الأخرى والزائرين. فضلا عن أنه يجب أن يتمتع بشخصية جذابة على أن تدعم هذه 
الشخصية بصوت مقبول يدعو للارتياح. 

ومن الضرورى تدريب وتأهيل الأخصائى فى مجال العلاقات العامة حتى 
يكتسب مجموعة من المعارف فى مجالات عديدة فيما لى : 
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الكتابة والتحريرء وإعداد التقارير والخطب. 
الاتصال بالجماهير وطرق إعداد وتنفيذ برامج العلاقات العامة وتقييمها 
والمعرفة التخصصية بطرق الاتصال. 
الرأى العام وبحوثه : وتتناول الدراسة التفصيلية لحقائق الرأى العام وتكوينه 
وأنواعه والأساليب العلمية لقياسه والتأثير فيه ومعرفة دقيقة بمناهج البحث 
العلمى وتطبيقاتها الميدانية. 
معرفة العلاقات العامة فى الأجهزة الحكومية والأهلية وفى كافة مجالات 
العمل فى الميادين الاجتماعية ومنشآت الخدمات التى تسعى لتحقيق الربح. 
وكذلك العلاقات العامة مع الصحافة وباقى وسائل الإعلام. 
فهم وإدراك الخلفية السياسية والقانونية التى تشكل الأساس للممارسة فى مجال 
العلاقات العامة» دون تعرض للأخطاء أو تحمل مسئولية قانونية. 
الإلمام بكيفية عقد المؤتمرات والندوات وإنتاج الأفلام وإعداد المطبوعات 
وغيرها من وسائل الاتصال. 

ويذكر أحد القادة المهتمين بمجالات العلاقات العامة أن الأخصائي في 


مجال العلاقات العامة يجب أن يتدرب فى عمله على النقاط التالية : 


ت 


ك 


دراسة طرق اكتساب' ثقة الأفراد والجماعات ويقتضى ذلك دراسة سيكولوجية 
الفرد ودراسة مقومات الشخصية والوسائل المساعدة على نضج الشخصية 
والعمل على إشباع الحاجات النفسية والعاطفية فى مراحل النمو الإنسانى 
المختلفة. ظ 

التدريب على طرق البحث وتحليل البيانات حيث يستلزم ذلك معرفة العمليات 
التى يمكن بها معرفة إتجاه الرأى إزاء مسائل معينة قبل وضع خطة ما 
موضع التنفيذ» حيث يعتبر منهج المسح الاجتماعى بالعينة من أهم الطرق 
البحثية فى دراسة اتجاه الرأى العام على سبيل المثال. 

التعرف على أنواع البرامج اللازمةء حيث يجب على الأخصائي في مجال 
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العلاقات العامة أن يقف على تفاصيل دقيقة لمشروعات اجتماعية كثيرة لكى 
يعرف نقاط الضعف والقوة فى الجهود السابقة وأسباب النجاح أو الفشل فى 
كل حالة. 
دراسة طرق الاتصال والإعداد العلمى للقادة المحليين. 
التدريب على أفضل طرق ووسائل الإعلام حيث يجب أن تشمل على إعداد 
الأخصائيين في مجال العلاقات العامة على أفضل طرق الإعلام ويتضمن 
التدريب كيفية ترتيب حملات التعبئة النفسية وإختيار موضوعاتها وأساليبها. 
ويجب التعرف على الأوقات الملائمة لهذه الحملات والهدف من ورائههاء 
والاعتماد على أساليب التنوير والتبصير حتى تضمن أن تكون هذه الحملات 
رة 

يختلف العمل فى الميدان المجتمعي اختلافاً كبيرا عن غيره من الأعمال 


حيث أن العمل فى المجتمع يتناول الأفراد والجماعات والمجتمعات» فى ثلاثة 


اتجاهات ذات أبعاد واضحة هى : 


الاتجاه العلاجى : والذى يهتم بمعاونة من تعترض حياتهم ظروف تعوقهم عن 
لا مرن كم عو ر 

الاتجاه الوقائى : ويهتم بدراسة المشاكل الاجتماعية وإيجاد حلول لها. 

الاتجاه البنائى (التنموى) : ويهتم بإيجاد البيئة المناسبة والظروف التى تؤدى 


ومن استقراء أهداف العلاقات العامة يتضح أن لها ثلاثة اتجاهات ذات أبعاد 


واضحة وهى : 


: الاتجاه الإنسانى‎ - ١ 


حيث تهدف العلاقات العامة إلى مشاركة الأفراد وتكيفهم مع الجماعة عن 


طريق تعريفهم بمجهوداتها والعقبات التى تواجهها وما ينتظرهم من تأييد بما يؤدى 
إلى تفاعهلم مع اتجاهات الرأى العام لهذه الجماعة. وتوجه برامج العلاقات العامة 
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إلى الأفراد باعتبارهم كائنات ذات حاجات إنسانية تعيش فى بيئة واحدة ويتأثرون 
تمتحمواضة نالرات المتشسائهة: 
؟ - الاتجاه الاجتماعى : 

وتعامل برامج العلاقات العامة مع أفراد مختلفة التكوين النفسى من خلال 
متخصصين فى توجيه هذه الجماهير واستشارتهم وتحقيق العدالة وبث روح الأمان 
والاستقرار فيما بينهم والحصول على ولائهم» وتكوين رأى عام صلب. ومن ثم فإن 
برامج العلاقات العامة ليس فى مقدورها أن تنجز أهدافها ما لم تحقق الالتزامات 
الاجتماعية ومتطلبات تلك الوظيفة الاجتماعية. 
*- الاتجاه الأخلاقى : 
وتسعى مجهودات العلاقات العامة إلى تأكيد مفهوم خدمة الصالح العام وحرية 
الأفراد ومحاربة الانحراف والإسراف. وتعتمد فى تحقيق هذا الهدف على الصدق 
والأمانة والإقناع القائم على الوضوح والبيانات الشاملة. 


خامسا : المهارات التى يجب أن يكتسبها الأخصائى الذى يعمل يمجال 


العلاقات العامة : 

: مهارة القراءة‎ - ١ 
: وهى مهمة لسببين‎ 

أ - الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو الخطية سواء 
كانت عامة أو خاصة وفهم ما تتضمنه هذه المعلومات من اتجاهات مؤثرة 
على المؤسسة. 


ديفن أذ عرق ال قافا حفن يكون قارا على ستيان کا و اا 
التى تعبر عن أفكاره والتى تتفق فى مدلولها مع الإطار الدلالى للجماهير التى 
يخاطبها. 
؟ - مهارة الاستماع : 
وتتضمن مهارة الاستماع اليقظة التامة لما يقال وفهمه» والقدرة على توجيه 
الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك فى استطلاع للآراء أو التوجيه للمناقشة» فرجل 
العلاقات العامة هو الذى يراقب الناس وهو يستمع إليهم» فالأفراد غالبا ما يعكسون 
أنفسهم من خلال إيماءاتهم وتعبيراتهم المصاحبة لكلماتهم أو حتى من خلال صمتهم 
وعبر جميع صور الاتصال غير اللفظى التى تصدر عنهم. 
*- مهارة الكتابة : 
القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التى ينبغى توافرها فى المشتغلين 
بالعلاقات العامة» وليس معنى ذلك الارتفاع بها إلى مستوى الأدب الرفيع» وإنما 
المقصود الكتابة الواضحة المقنعة الخالية من المصطلحات المعقدة والكلمات 
الغريبة- فالكتابة وظيفتها نقل الأفكار والمعلومات والأحداث وأى شئ يعيق هذا 
النقل مرفوض فى العلاقات العامة- وعلى الكاتب أن يلم بقواعد اللغة إلماما تماما 
فأخطاء اللغة تسئ إلى رجل العلاقات العامة والمؤسسة التى يمثلها. كما أنها قد 
تؤدى فى بعض الأحيان إلى تحريف المعنى وتشويش الرسالة. ٠‏ 
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4 - مهارة التحدث : 

وتعنى الحديث الجذاب المنطقى المفهوم لنقل أفكار المتحدث والتأثير فى 
آراء المستمعين سواء أكانوا جمهورا كبيراً أم جماعة صغيرة أم أفراداً قلائل. 

أما المهارات الأخرى فقد جاءت كما هو مبين وحسب أهميتها : 

-١‏ القدرة على التنظيم. 
؟- القدرة على الحديث. 
؟- القدرة على التعامل مع الناس. 
-٤‏ المعرفة بالأمور الاقتصادية والمالية. 
ه- تمييز الأخبار والقدرة على تعقلها. 

وتوجد بالإضافة إلى تلك الشروط شروطأ أخرى تتعلق بالمستوى العلمى 
الذى وصل إليه خبير العلاقات العامة ويستحسن أن تشمل ثقافته الإلمام بالعلوم 
الآتية : اللغات- الصحافة- علم النفس- علم الاجتماع- علم الأجناس- الفلسفة- 
المنطق- الإدارة العامة- القانون- الاقتصاد- إدارة وتنظيم المشروعات- التسويق 
والإعلان- الإحصاء النظرى والتطبيقى. 

وعلى قدر ما تتحقق هذه الشروط فى إخصائى العلاقات العامة يمكن التنبو 
بمقدار النجاح الذى ستحققه هذه المؤسسة فى الاستفادة من هذه المهنة لبلوغ 
أهدافها. ٠‏ 
ج- وظيفة الأخصائى الذى يعمل بالعلاقات العامة : 

أثبتت التجارب والدراسات المختلفة أن نجاح الجهاز التنظيمى فى تحقيق 
أهداف المؤسسة أو الهيئة يعتمد على الموارد البشرية المناسبة لشغل الوظائف 
المختلفة وذلك باختيار العاملين الملائمين وتعيينهم فى الوظائف التى تناسب 
استعداداتهم وصفاتهم الشخصية والقيام بإعدادهم وتدريبهم لتحقيق تفهمهم للأعمال 
المسندة إليهم ليشعر العامل بالرضا النفسى عن العمل الذى يقوم به والذى ينعكس 
على كفائته الإنتاجية. وتحديد رجل (خبير) العلاقات العامة يستلزم منا تحديد طبيعة 
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وواجبات الوظيفة ومتطلبات هذه الوظيفة والتى يمكن تحديدها فيما يلى : 


-١ 


ةنب 


يعاون ويسدى المشورة إلى إدارة المؤسسة أو الهيئة فى كل ما يتصل بها أو 
سياستها العامة أو السمعة التى لها فى النواحى الصناعية والاجتماعية. 

يبنى ويقيم صلات طيبة بين المؤسسة أو الهيئة ومختلف وسائل الإعلام 
الجماهيرية كالصحف والإذاعة والتليفزيون ويعمل على استمالتها إلى جانب 
المؤسسة وعلى أن تنشر على الرأى العام أبناء تطورها والتقدم الذى أحرزته. 
تعد النشرات الصحفية المتضمنة كل ما له علاقة بنشاط المؤسسة وإنتاجها أو 
خدماتها وشئون العاملين فيها على أن ينتقى الوسيلة الملائمة من وسائل 
الاتصال التى تكفل اطلاع الجمهور على تلك الصورة. 

العمل على وصول المعلومات إلى الجمهور فى أحسن شكل ممكن وبكيفية 
ترفع من شأن المؤسسة أو الهيئة» وتبرز دورها كعضو عامل ونافع للمجتمع. 
يعاون الأجهزة الفنية والإدارية فى المؤسسة فى إعداد وصياغة النشرات 
الصحفية والخطب والكلمات والمواد المتشابهة التى تعد للجمهور. 

يضع برامج زيارات الهيثات: أو الأفراد للمؤسسة أو الهيكة ووشرفه علدسئ 
تنفيذها وذلك بعد الحصول على موافقة الإدارة. والتأكد من أن هذه الزيارات 
سوف تحدث الأثر المرجو فى الزائرين من خلال معاملة لطيفة كريمة. 
معاونة إدارة المؤسسة أو الهيئة فى إعداد التقرير السنوى فى نطاق المضمون 
والأسلوب والإخراج. 

يعمل فى تعاون وثيق مع أجهزة العلاقات العامة فى المؤسسات والهيئات 
الأخرى بقصد تنسيق الجهود. وحتى تتماشى العلاقات العامة وأهدافها فى 
اة 

عليه وهو بصدد مباشرة واجبة كمستشار للمؤسسة أو الهيئة عن شئون 
العلاقات العامةء أن يكون على اتصال بمديرى الإدارات والأقسام الأخرى 
بالمؤسسة حتى يتأكد من أن خدماته ومساعداته متاحة لهم» وأنهم يحصلون 


۱۹ 


عليها ويستفيدون منها. 

-٠‏ يعد مشروع ميزانية جهاز العلاقات العامة ويعرضه على رئيس إدارة 
المؤسسة أو الهيئة. ويعد مسئولا عن تنفيذ البرامج والمشروعات التى يتم 
اعتماد ميزانية لها. 

يمكن أن نحدد أهم جوانب الدور الذى يمكن أن يلعبه الأخصائي في مجال 
العلاقات العامة بأربعة جوانب هى : 
١‏ - الجانب المعرفى : 
حيث يقوم الأخصائى بالمهام التالية : 
- تعريف الجماهير بالهيئة التى يعمل بها وشرح رسالتها وأهدافها بلغة واضحة 
ومبسطة وسهلة الفهم. 

- شرح سياسة الهيئة إلى الجماهير وما يحدث فيها من تعديل أو تغيير. 

حماية الهيئة من أى هجوم يوجه ضدها نتيجة نشر أخبار كاذبة أو غير 

؟- الجانب الجماهيرى : 

حيث يعمل مع الجماهير الداخلية والخارجية من خلال : 

- مساعدة الجماهير على تكوين الرأى العام والمستنير بمده بكافة المعلومات 

ليكون هذا الرأى مبنيا على أساس من الحقائق والوقائع. 

التأكد من أن جميع الأخبار التى تنشر على الجماهير صحيحة وسليمة. 

- مد الهيئة بكافة المعلومات والتطورات التى تحدث فى الرأى العام. 

۳- الجانب الإدارى : 

حيث يعمل رجل العلاقات العامة على مساعدة الإدارة من خلال 

المهمام التالية : 

- تهيئة جو صالح فى المنشأة بين جماهيرها الداخلية. 

- مد الإدارة العليا للهيئة برد فعل سياستها على فئات جماهيرها المخظفة. 
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- بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التى تهم الإدارة العليا ورفعها إليها. 
- مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والمستويات الإدارية 
الأخرى وبالعكس فى داخل الهيئة. 
- التأكد من أن أهداف الهيئة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام والتأييد الكافى من 
فئات الجماهير المختلفة. 
4 - الجانب التكاملى : 
حيث تعمل العلاقات العامة والمشتغلون بها على التنسيق بين الإدارات 
المختلفة فى الهيئة لتحقيق الانسجام بين الهيئة وجماهيرها الداخلية والخارجية» كما 
تعمل كمستشار لأعضاء مجلس الإدارة وللمستويات الإدارية العليا فى المنظمات 
المختلفة. 
د - مدير العلاقات العامة : 
يشترك مدير العلاقات العامة فى ضرورة توافر جميع الشروط السابقة 
ولكن لما كان مدير إدارة العلاقات العامة هو الذى يتولى قيادة وتوجيه العاملين فى 
إدارته لتحقيق أهداف تلك الإدارة كان من الضرورى أن يتوافر لديه مجموعة من 
الصفات التكميلية التى ترتبط بالخواص الطبيعية للإدارى وأهم هذه الصفات هى : 
١‏ - أن يكون قدوة حسنة لمرؤسيه فمدير إدارة العلاقات العامة الناجح ينبغى أن 
يكون مثلاً أعلى للعاملين فى إدارته وقدوة حسنة يحتذى بها. 
؟- أن يجيد فن القيادة لكى تنجح الحملات الإعلامية» فهو فى الحقيقة أشبه شئ 
بقائد الفرقة الموسيقية الذى يوجه العازفين جميعا لكى يعبروا عن الأنغام 
أحسن تعبير. ومثله مثل القائد العسكرى لابد أن يجيد فن القيادة لكى تنجح 
الحملات الحربية. 
*- أن تتوافر لديه القدرة على دراسة اتجاهات الرأى العام والظروف السياسية 
والاقتصادية والاجتماعية المحيطة بالمؤسسة ويستشعر بدراسته وتحليله 
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الموضوعى الدقيق ما ينتظر حدوثه ويتدارك الأمر قبل وقوعه» وهو يختلف 
فى عمله عن المشرع فهذا الأخير يقنن اتجاهات الرأى العام بعد تبلورهاء 
ويعبر عنها بصفة قانونية رسمية أما مدير العلاقات العامة فلا يستطيع أن 
ينتظر حتى يتخذ الرأى العام هذه الأشكال النهائية وإنما يسارع بجس النبض 
وقياس اتجاهات الرأى ومعرفة مغزى ما يقال وما يكتب؛ ويحلل كل ذلك 
ليصل إلى المؤثرات المتوقعة على كيان المؤسسة. 

القدرة عل مشاركة العاملين معه وذلك باتباع سياسة الباب المفتوح لصالح 
على تطوير العمل فى الإدارة وحل ما يعترضها من مشكلات ومن ناحية 
أخن :مستا عدة متعاوانيه على تفهم سياسة المؤسسات وفلسفتها ومبادئها 
والنهوض بمستوى كفاءتهم وتقسيم العمل فيما بينهم وتوجيههم وتنسيق 
جهودهم وتشجيعهم وحفزهم ومتابعة نشاطهم وتقييم أدائهم على أساس علمى 
موضوعى لضمان سير العمل على الوجه الأكمل. 

أن يكون قادرا على النقد الذاتى ومسائلة النفس وقادراً على رد الهجوم 
باستراتيجية وتكتيك محكم قادراً على تقبل الفوز أو الهزيمة باعتدال قادراً 
على وضع الأمور فى موضعها والتتبؤ باحتمالات المستقبل والتخطيط له 
قادرا على استخدامات سلطاته الاستخدام الأمثل. 

أن يكو قادرا علي الإقاذة من لمو ره المفاحة إلى اق خد مد وة 
مواطن القوة فى تلك المواردء قادرا على تنظيم وقتهء والإفادة منه إلى أقصى 
درجة قادرا على تحديد أولويات العمل والتركيز على تلك الأعمال التى تساهم 
فى تحقيق الأهداف بفاعلية وكفاءة. 

أن يكون قادرا على إقامة اتصالات فعالة وعلاقات ودية بينه وبين مرؤسيه 
وبينه وبين رؤسائه وبينه وبين قادة الرأى فى المجتمع ورجال الفكر والإعلام 
أو ما شاكلهم. 


١ا/‎ 


۸- أن يكون عالماً تمام العلم بكل ما يخص مؤسسته وكل ما يحيط بها وما يقال 
او عنها وذلك بفضل اتصالاته وعلاقاته وقراءاته وأن يحتفظ بمكتبه 
بسجلات وإحصائيات وبيانات مختلفة ليستفيد بها وقت اللزوم» وأن يتحرى 
الدقة عند جمع هذه المعلومات أو تلك البيانات أو الإحصائيات لما لها من 
قيمة عظيمة عند المساهمة فى رسم الخطط والسياسات أو عند إتخاذ القرارات 
أو عند تقديم المشورة للرئيس الأعلى. 

ولما كان المديرين هم العنصر البشرى الممثل للمؤسسة فى القاعدة البشرية 
للعلاقات العامة» وهو عنصر بالغ الأهمية» فهم جزء من شخصية المؤسسة ومؤثر 
فيها لهذا فإن التكوين النفسى والاجتماعى لمديرى العلاقات العامة يجب أن يوضع 
فى الاعتبار عند اختيار المديرين- فسلبيات هذا التكوين تترك تأثيرات معوقة 
لمصالح المؤسسة و الأنشطة والعلاقات العامة بها- أما إيجابياته فلها تأثيرات إيجابية 

لصالح المؤسسة كلها وصالح نجاح نشاط العلاقات العامة بها. 

ه- مستشار العلاقات العامة : 

تلى ظهور ونمو العلاقات العامة بروز خبراء متخصصون وذوى دراية 
عالية ومتنوعة يمتهنون أنشطة العلاقات العامة كمهنة ويؤجرون خبرتهم إلى من 
يطلبها من المؤسسات والهيئاتت التى تحتاجها والمستشار يمتاز بالموضوعية 

والحيوية بالإضافة إلى الخبرة مما يجعله محل ثقة وتقدير. 

وعلى الرغم من أنه لا يوجد فى مصر مكاتب لاستشارات العلاقات العامة 
فأغلب الظن أن ما تشهده مصر من تطورات اقتصادية منذ سياسة الانفتاح 
الاقتصادى قد يؤدى إلى المزيد من الاهتمام بالعلاقات العامة مما يفتح الباب 
مستقبلاً لإنشاء مكاتب لاستشارات العلاقات العامة فى مصر التى تقدم خدماتها لمن 
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سادسا : السمات الأخلاقية لممارسات أخصائي العلاقات العامة «ميشاق 


شرف العلاقات العامة). 
وبالإضافة إلى ما سبق» ترتبط مواصفات وخصائص ومميزات العاملين فى 


العلاقات العامة بالجوانب الأخلاقية:؛ » ونعرض هنا لأخلاقيات الممارسة 


في دستور جمعية مستشاري العلاقات العامة حددت فيه عشرة نقاط تتعلق 


بأخلاقيات العمل للعاملين بالعلاقات العامة أوجبت على أعضاؤها التقيد بها وهى: 


أن يتعهد كل عضو بعدم الاشتغال فى أية مهنة تقود إلى فساد سلامة وسائل 
الاتصال الجماهيرى والقوانين. 

على العضو أن لا يقوم بنشر معلومات»كاذبة ومضللة. 

على العضو أن لا يقدم خدمات لأسباب أو لأغراض غير مكشوفة أو يعطى 
أسبابا غير واقعية. 

على الحضبق أن يخم فة حمهوزة الحالى والسابق وأن لا يسئ استخدام هذه 


الثقة.. 
على العضو أن لا يقبل استشارة جهتين لديها مصالح متضاربة إلا بعد أخذ 


على العضو إخبار الشخص المتعاقد معه عن أية ممتلكات أو مصالح مالية 
تعود له (أى العضو) نفسه لدى أية شركة أو مؤسسة أو شخص عندما يقترح 
استخدام ذلك الشخص أو الشركة. 

على العضو أن لا يقترح على الزبون المتوقع بأن يتوقف عن ربط الأجور 
والتعويضات المالية على تحقيق نتائج معينةء أو أن تتأثر الأجور بنفس 
الطريقة بالنتائج المتحققة. ) 

على العضو أن لا يقدم إلى الزبون المتوقع مقترحاً تفصيلياً لبرامج العلاقات 
الحاحة قل ةةة 
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وفى عام 951١م‏ صدر دستور جمعية مستشارى العلاقات العامة من قبل 
جمعية العلاقات الدولية. وقد أدخل عليه بعض التعديلات فى عام 355١م‏ عندما 
صار مرتبطاً بدستور السلوك المهنى المعروف بدستور أثينا والذى اتخذ فى وقت 

واحد من قبل الجمعية العالمية للعلاقات العامة والمركز الأوروبى للعلاقات العامة. 

وبصفة عامة فإن أخصائى العلاقات العامة مطالب بالالتزام بالضوابط 

الأخلاقية الآتية أثناء ممارسته لمهنته : 

١‏ - أن يكرس خبير العلاقات العامة جهوده على العمل وحسن الأداء وخدمة 
جماهير المؤسسة دون استعلاء حتى يكسب تأييدهم وثقتهم ويحقق التعاون 
بينهم وبين المؤسسة أو الهيئة. 

؟- أن يؤدى عمله بدقة وصدق وأمانة مع الالتزام بقواعد الذوق فى جميع 


تصرفاته. 

*- الحفاظ على أسرار المؤسسة أو الهيئة مهما كانت صغيرة حتى لا يستفيد منها 
خصوم المنشأة. 

-٤‏ الإيمان بالعمل على تحقيق الأهداف التى تخدم الصالح العام دون التركيز على 
المصالح الشخصية. 


ه- أن يتمسك بالأخلاق الحميدة ومراعاة العادات والتقاليد وقيم المجتمع. 

فالعلاقات العامة ليست مجرد نشر وتوزيع نشرات وأفلام وملصقاتء وإنما 
هى توافق واقتناع وتكيف بين المؤسسة والمجتمع وبين العاملين فى المؤسسة 
أنفسهم ؛ ولهذا تأتى أهمية الإعداد الجيد لممارس العلاقات العامة وذلك من خلال 
الإعداد الأكاديمى الجيد فى الجامعات والمعاهد المتخصصة التى تزود الخريجين 
باصول هذا العلم وأساسياته وآخر مستجداتهء ثم بعد ذلك من خلال توفير التدريب 
الجيد للعاملين فى هذا الحقلء ويكون التدريب لإكساب العاملين مهارات جديدة 
وتحسين تعاملهم مع الجمهورء وذلك وفقا للإجراءات والضوابط التي تحكم 
اخلاقيات العلاقات العامة. | 
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سابعا : اهمية أخصائى العلاقات العامة : 
وتبرز أهمية دور أخصائى العلاقات العامة أمام الإدارة فى المؤسسات فى 

عدد من المجالات : 

-١‏ العمل على الحيلولة دون وقوع المؤسسة فى مشكلات أو كوارث والعمل 
بفاعلية حينما تواجه المؤسسة مشكلات طارئة؛ العمل على حل عواقب 
المشكلات التى تواجه المؤسسة. 

؟- المقدرة التامة على البحث العلمى واستخدام مناهج البحث الملائمة» وإعداد 
وتنفيذ بحوث الرأى العام. 

"- وضع البرنامج العام لأنشطة العلاقات العامة. 

4- كتابة الموضوعات والمقالات فى المجالات العامة والتجارية فى وسائل 
الاتصال المحلية والمركزية. 

5- تدعيم صلة المنظمة بوسائل الاتصال الجماهيرى. 

1- تنظيم المؤتمرات الصحفية» تصميم وإقامة المعارض والإشراف عليها. 

۷- كتابة وإخراج النشرات الداخلية والخارجية. 

۸ عقد الاجتماعات وتنظيم حلقات البحث والدراسةء مع إعداد وإخراج الكتيبات 
الخاصة والتقارير السنوية. 

4- تنظيم المسابقات والأحداث الخاصة والاحتفالات والمهرجانات. 

-٠‏ إنتاج المواد السمعية والبصرية للأغراض الإعلامية والتأثيرية. 

ويرى بعض الباحثين أن على أخصائى العلاقات العامة ضمان : 

)١(‏ التأثير على الرأى العام بالعمل على المحافظة على وجود رأى عام إيجابى 
تجاه المؤسسة أو المنظمة وتقديمها إلى الإدارة العليا بهدف تسهيل قراراتها 
الإدارية. 

(؟) القيام بالاتصال : وذلك لإبراز ما تقوم به المؤسسة للجمهور. وذلك فان من 
وظيفة رجل العلاقات العامة أن يشرح للجمهور ما تبذله المؤسسة من جهود. 


١ا/ك‎ 


والعمل على معرفة مشاعر الجماهير واتجاهاتهم نحوها. 

(۳) القيام بمهمة استشارية : إذ يتم تصميم العلاقات العامة لتلبى أهداف المؤسسةء 
ولتتكيف مع ظروف التغير. ولذلك فإن العلاقات العامة تقدم إلى الإدارة العليا 
مشورتها وذلك من خلال تقييم برامج المؤسسة باعتبار إنه نشاط مخطط 
وموجه لأهداف عامة. 

ولكى تحقق المؤسسة أقصى قدر من التكامل لممارسة مهنة العلاقات العامة 
ينبغى أن تستفيد.من مزايا الإدارة الداخلية والوكالةء لذا لابد أن تتواجد الإدارة 
الداخلية للعلاقات العامة فى المؤسسة جنبا إلى جنب مع المستشار الخارجىء ولا 
شك أن قدرة المستشار الخارجى على ممارسة فن العلاقات العامة مع رجال 
العلاقات العامة أنفسهم داخل المؤسسة يخفف إلى حد كبير من حدة العناء المحتمل 

لهذا المستشار من جانب الإدارة الداخلية. 

فهتاك: شتروظ أساسية لابد من توافرها فى المشتغلين بمهمة العلاقات العامة 
أياً كان نوع المؤسسة التى يعملون بهاء يضاف إلى ذلك بعض الصفات الخاصة 
التى تتفق مع طبيعة عمل كل مؤسسةء والتى تتطلب من رجل العلاقات العامة 
المقدرة على فهم طبيعة هذا العمل؛ ومن هنا قد يكون الوضع الأمثل فى تطعيم 
إدارة العلاقات ببعض المتخصصين فى مجال عمل المؤسسة من ذوى الميول التى 
تتفق مع هذا العمل» على أن يحصل هؤلاء المتخصصين على دراسة تكميلية فى 
معاهند العلاقات العامة» وفى الوقت ذاته توفر للإدارة الخبرات الإعلامية الأساسية 
التى تتطلبها أنشطة العلاقات العامة ولا شك أن الجمع بين العنصرين سيوفر الدقة 
العلمية للأنشطة الإعلامية؛ بالإضافة إلى عدم فقدان هذه الأنشطة للخبرة الفنية التى 

ولقد أثبتت التجارب أن نجاح الجهاز التنظيمى فى تحقيق أهداف المنشأة 
يعتمد على الموارد البشرية لشغل الوظائف المختلفة»ء وذلك باختيار العاملين 
الملائمين وتعينهم فى الوظائف التى تناسب استعدادتهم وصفاتهم الشخصية والقيام 


۷۷ 


بتدريبهم لتحقيق تفهمهم للأعمال المسندة إليهم. ولابد وفقاً لذلك توافر عدد من 
المتطلبات الوظيفية والأخلاقية فى رجل العلاقات العامة: 


(0) 


(0) 
(۲) 
(0 
(٤( 


الصفات الوظيفية : مثل التعليم والثقافة والتدريب» ومعرفة الأساليب الفنية 

الأساسية لأعداد التقارير والاتصال بالجماعات» والقدرة على قياس وتحليل 

الرأى العام وكيفية استخدام الإحصاءء والدراسة الشاملة لجميع جوانب 

العلاقات العامة ومجالاتها وتطبيقاتها. 

الصفات الشخصية : ولابد كذلك توافر رجل العلاقات العامة القدر الوافر من 

الرشد والثبات ورجاحة العقل» إلى جانب المقدرة على الالتحام بالجماهير 

والتفاعل معها والاتزان الانفعالى» وحب الاستطلاع» والشجاعة» والرغبة فى 

تحمل المسئولية فضلاً عن قدرته على تقبل النقد والمشابرة والقدرة على 

الاقناع والنزاهة. 

الصفات والميول والقدرة : هذا إلى جانب قدرته على عدم التحيز 

والموضوعية؛ وقدرته على الخلق والابتكار والإبداع فى شتى فنون الكتابة 

والآداب والخطابة والرسم والرياضة وسعة الخيال والمرونة» والعقلية القادرة 

على الفهم السريع. 

الصفات البدنية : يحتاج العمل فى العلاقات العامة إلى بعض الصفات 

المظهريةء حتى تساعد رجالها على أداء الأعمال» مثل التمتع بالشخصية 

الجذابة» المدعمة بصوت معقول يدعو إلى الارتياح» الوجه البشوشء الأناقة: 

حسن المظهر فضلا عن الاهتمام بالمظهر العام» والسلوكيات الخاصة الحسنة. 
ولابد على رجال العلاقات العامة التمتع بعدد من المبادئ الأخلاقية مثل : 

تكريس جهده فى العمل وحسن أداء الخدمة للجماهير دون استعلاء. 

مراعاة أداء العمل بدقة وذوق سليم وصدق وأمانة وعدل. 

الالتزام بحفظ أسرار العمل والمؤسسة التى يعمل بها. 

التعاون مع زملائه فى العلاقات العامة ومختلف المجالات. 


۱۷۸ 


(°) 


(1) 


الاهتمام بجميع السبل التى تؤدى إلى رفع مستو ى العمل من الناحية الفنية 


واالعلقئة و العَمليّة قى مجال التخضصنات العامة 


العمل على فرض مفاهيم خاصة» ومحاربة الانحراف والتسيب والإسراف 


وخفابة لمال العاف: 


ويوضح بعض الباحثين في مجال العلاقات العامة مميزات وعيوب 


استشاري العلاقات العامة فى الاتى : 


(٦) 


(") 


(۴) 


القدرة على النظر إلى الأمور بموضوعية تامة دون تأثير بالخلافات الشخصية 
التى قد توجد بين أفراد الإدارة بالمؤسسة:؛ لابتعاده عن مشكلات العمل اليومى 
بتفاصيله الدقيقة وعدم تأثره بالعواطف الشخصية بين رفاق العمل الواحد. 
رؤية الأخطاء فى الخبرة الواسعة والمهارات المتعددة نظرا لاتصاله بوسائل 
الإعلام المختلفةء وتعامله مع المشكلات المتنوعة والمتكررة. 
يمتاز مستشار العلاقات العامة بخبراته المتنوعة» مما يفيد المنشأة فائدة 
عظيمة عند مواجهة المشكلات الجديدة. 
تعتبر أتعاب المستشار متغيرة ورمزية لأنه يتلقى أتعاب نظير العمل أو 
الأعمال التى تكلفه المؤسسة بهاء وبذلك يمكن تعديل النفقات وفقا لميزانية كل 
عام. 

أما عيوب المستشارين فتتلخص فى : 
أن هذه المكاتب الخارجية يعوزها عادة دراسة التفاصيل بالنسبة لما يجرى 
داخل المنشأة فى الأعمال اليوميةء ويحتاج المستشار عادة إلى تفسيرات 
وبيانات تشرح كل تطور جديد تستخدمه المنشأة» مما يؤدى إلى البطء فى 
الإجراءات. 
يفتقر عمل المستشار إلى عنصر الاستمرار لأن هذه المكاتب تلجأ فى معظم 
الأحيان إلى تغيير العاملين فيها. 


)٤(‏ يضطر المستشار إلى الرجوع إلى إدارة المنشأة عند الرد على أسئلة 


1۷۹٩ 


الصحفيين وفى ذلك مضيعة للوقت وتعويق للعمل الإعلامى السريع. 
قد يشوب النظرة الشاملة للموقف من جانب المستشار بعض القصور إذا 
أغفلت بعض الخفايا المتعلقة بالموقف العام والتى لا تظهر بوضوح من 
شخص خارج المؤسسة ونتيجة لذلك يصبح تقويم المستشار للموقف غير 
موضوعى رغم حرصه على الموضوعية. 
أن هناك بعض الأنشطة التى تتطلب تواجد خبير علاقات عامة باستمرار فى 
نفس موقع العمل لمتابعة الأحداث أولا بأول» ومواجهة المواقف التى تحمل 
سوء الفهم بين المؤسسة وبين أى جمهور من جماهيرها. 

ولابد على المستشار الخارجى أن يخضع لعدد من الاعتبارات منها: 
القدرات المهنية والمهارات التى يتمتع بها بصفة عامة مجال العلاقات العامة. 
الانتماء إلى جمعية أو هيئة أو وكالة كبرى مشهورة فى مجال العلاقات العامة. 
السمعة الخاصة التى يتمتع بها أو التى تتضح من كثرة الاستعانة به من جانب 
المؤسسات المختلفة والعملاء الذين يتعاملون معه. 
الأعباء المالية التى ستتطلبها الاستعانة بالمستشار الخارجى. 
الاحتياجات الفعلية التى سيقوم المستشار بسد العجز فيها أو سيساهم فى تحقيق 
الأداء الأفضل لها. 

فاذا ما توفرت هذه الشروط في شخص ما اصبح اخصائي علاقات عامة 


من الطراز الاول في هذا المجال الواسع. 


كيفية اختيار أخصائى العلاقات العامة الناجح من وجهة نظر الدكتور/ 


رفعت الضبع. 


يجب .علينا كمتخصصين فى الإعلام التربوى والعلاقات العامة أن نحدد 


الطريقة التى يتم بها اختيار أخصائى العلاقات العامة الناجح الذى يفيد المؤسسة أو 
الهيئة ويساهم فى تحسين صورتها أمام الجماهير (الداخلية والخارجية) فينبغى أن 
تتوفر فى هذا الاخصائى بعض الصفات الشخصية التى تساعد على كسب رضا 


1۸۰ 


الجمهور وتأييده (الجمهور الداخلى والخارجى) لأن سمعة المؤسسة أو الهيئة أو 
المنشأة وصورتها ستكون بين أيدى هؤلاء الأخصائيين فى مجال العلاقات العامة 
وإذا ساءت هذه السمعة أو شوهت هذه الصورة فمن الصعب الرجوع إلى الصورة 
الطيبة مرة أخرى وينبغى أيضاً اختيار العاملين فى مجال العلاقات العامة من 
خريجى كليات الإعلام وأقسام الإعلام المختلفة بكلية الآداب وأقسام الإعلام 
التربوى بكليات التربية النوعية لأنهم يكونوا مؤهلين علميا أكثر من غيرهم من 
خريجى الكليات الأخرى لأنه داخل هذه الكليات السابقة ذكرها يتم تدريس مناهج 
العلاقات العامة وأصول فنونها وكيفية ممارستهاء إضافة إلى اختيار العاملين فى 
مجال العلاقات العامة بالهيئات والمؤسسات والمنشآت على أساس الخبرة والثقافة 
اجى :و اليه لكا لمات الاتقنيية الحزدة والمظلين: الففبولبعيد ا عن 
اختيارهم بناءاً على الوساطة والمحسوبية وغيرها من الأمور الأخرى التى ستؤدى 
إلى فشل هذا الأخصائى فى عمله لأن العلاقات العامة كالنشاط يجمع بين الفن 
والعلم ولهذا ينبغى أن يتم اختيار هذا الأخصائى على أسس موضوعية سليمة 
وبطريقة علمية سليمة لضمان نجاح هذه الإدارة فى تأدية عملها على أكمل وجه 
لأنها تعد بمثابة وجه المؤسسة أو الهيئة أو المنشأة. 

وأن يكون خالى من العقد والأمراض النفسية والتشوهات الخلقية وأن يكون 
واسع الثقافة والاطلاع أ على وة اللشاشة و الأنتسانة أن ون غاا 
متزناً أن يكون لماحا وأن يكون لديه قدرة على الإقناع ومهارة الإنصات الجيد 
وقادر على الاسترسال وأن يكون ذكيا وحسن المظهر. 


۱۸1 


الفصل السادس 
دور العلاقات العامة فى إدارة الأزمات المعاصرة 





- تعريف الازمة. 
- العلاقة بين العلاقات العامة والازمة. 

- إدارة الأزمات والمفاهيم القريبة منها. 

- طبيعة الازمات المؤسسية. 

- التداخل المهنى بين العلاقات العامة. 

- دور العلاقات العامة فى إدارة القضايا والمشكلات. 
- مسببات الازمات. 

- خصائص الازمة. 

- مفهوم إدارة الازمات. 

- أساليب إدارة الازمة. 

- استراتيجيات إدارة الازمة. 

- الاتصال والازمة. 

- دور العلاقات العامة فى إدارة الازمة. 

- مراحل الازمة. 

- تطبيقات لدور العلاقات العامة فى مواجهة الأزمات. 


وس وسحصط : 

الأزمة حقيقة واقعة» لا يمكن إنكارها ولا يمكن التنصل منهاء فإنكارها 
والتنصل والهروب منها يعتبر فشلاء وهذا ما يسمى بالتحرك من وضع سيئ إلى 
أسوأء فإذا تم تجاهل الأزمة فإن وضعية المؤسسة ستصبح أكثر سوءاً. 

من النادر أن تجد مؤسسة عربية لديها برنامج أو خطة لإدارة الازنماتء 
وبذلك فهى تهدر الكثير من الجهود التى بذلتها طوال سنوات وجودها عندما 
تتعرض لازمة ولا تستطيع إدارتها بالاعتماد على خطة معدة مسبقاً. فمعظم 
المؤسسات تنفق أموالا طائلة» ووقتاً طويلاً فى بناء سمعتها ومنتجاتها أو خدماتهاء 
ولكن القليل من هذه المؤسسات تبنى لنفسها خطة أو برنامجاً لإدارة الازمات لحماية 
نفسها من اضرار الأزمة مما يعرضها للتهدي والخطر الشديدين. 

للعلاقات العامة عددا كبيراً من الأدوار داخل المؤسسة؛ وتعمل فى أكثر من 
اتجاه فالتعامل مع المشكلات وحرصها على تصحيح الأوضاع التى تسببها 
المشكلات» من أهم الأدوار التى تقوم بهاء إضافة إلى دورها وجهودها المستمرة فى 
التنبؤ بالأزمات» والحرص على عدم وقوعهاء وذلك من خلال التخطيط للمستقبل 
وتقدير النتائج وتقييم السياسات 'ويتسع مفهوم العلاقات العامة المعاصر ليشمل دور 
لها فى إدارة الازمات والكوارث» بل إن دورها اثناء الأزمات والكوارث من أكثشر 
الأدوار فاعليةء وأكبرها تأثيرا فى اية مؤسسةء مهما تعددت اختصاصات تلك 
المؤسسة أو اختلفت أغراضها عن غيرها. 
أولا : تعريف الازصة : 

يكشف لناعددا من تعريفات الأزمةء وتتباين هذه التعريفات فى التركيز على 
جوانب دون غيرها وذلك طبقاً للاختلاف فى التوجه النظرى والتخصص العلمى 
لمقدميهاء فمن الناحية اللغوية نجد أن مادة "أزم" فى اللغة تعنى الشدة والقحطء 
والمأزم هو المضيقء أما قاموس الإدارة العامة فيقول ن الأزمة هى 'ظروف صعبة 
قد تتعرض لها الدولة كالأزمة السياسية أو المنظمة الإدارية كالعجز المالى" 


۸٤ 


وفى القواميس الإنجليزية نجد أن قاموس (ويبستر) يعرف الأزمة على أنها 
'زمن حاسم أو زمن خطر عظيم ستقرر نتائجه ما إذا كان سيتبعه عواقب سيئة 
كالأزمة المالية أو الاقتصادية". 

ويعرف قاموس أميركان هيرتيج الأزمة بأنها 'وقت أو قرار حاسم أو 
خلال قي لقره وبل فير | حاسماً متوقعاً كما فى الشئون السياسية": أما قاموس 
أكسفورد فيقول إن الأزمة هى 'نقطة تحول أو لحظة حاسمة فى مجرى حياة الناس 
كالأزمة المالية أو السياسيةء وأن جذور الكلمة الإغريقية هى ءا ومعناها قرار 
12 ويعرف قاموس لونجمان الأزمة بأنها 'زمن يتميز بوجود خطر عظيم 
أو صعوبة عظيمة أو عدم يقين شديدء هذا بشكل خاص فى السياسة أو الاقتصاد 
كما فى أزمة الطاقة عام ۱۹۷۲". 

ويعرف الخضيرى الأزمة على أنها 'لحظة حرجة حاسمة تتعلق بمصير 
الكيان الإدارى الذى أصيب بهاء مشكلة بذلك صعوبة حادة أمام متخذ القرار تجعله 
فى حيرة بالغة لا يدرى أى قرار يتخذء كل ذلك فى دائرة خبيثة من عدم التأكد 
وقصور المعرفة واختلاط الأسباب بالنتائج"؛ أما الحملاوى فيقول إن الأزمة هى 
'عبارة عن خلل يؤثر تأثيراً شديداً على المؤسسةء كما أنها تهدد الافتراضات 
والمسلمات الرئيسية التي تقوم عليها المؤسسة", ويرى بدوى أن الأزمة تستلزم 
'توقف الأحداث المنتظمة والمتوقعة واضطراب العادات والعرف مما يستلزم التغيير 
السريع لإعادة التوازن ولتكوين عادات جديدة أكثر ملاعمة", ويقول العيسوى أن 
ا نيا ی 
-١‏ إن الحدث يقع فجأة دون توقع أو يكون توقعه قد تم قبل وقوعه بوقت قصير 

جداً الأمر الذى لا يسمح باتخاذ الإجراءات المناسبة لمواجهته. 
؟- وأن يتسبب فى خلق مشكلات جديدة لا تملك المؤسسة الخبرة اللازمة 
لمواجهتها. 


ويرى موريس أن الأزمة 'خبرة تتعلق بمعوق غير مألوف" وأن الأزنمة 


١ هم‎ 


تمثل موقف تحد للعادة وللسلوك الاعتيادى", ويرى فينك أن الازمة 'حالة يوشك 
فيها حدوث تغير حاسم وتكون نتائجه مرغوبة أو غير مرغوبة وذلك بنسبة “٠١‏ 
إيجابية و٠906‏ سلبية"» ويرى بارتون (۱۹۹۳)» وداتون »)١585(‏ وميشيل 
(۱۹۸7)» أن الازمة في المؤسسات تشابه المفهوم الطبي للأزمةء وهى أنها حالة 
تغير ذو قيمة عظيمة وأن هذا التغير قد يكون فى الاتجاه الإيجابى أو السلبى؛ 
ويرى هؤلاء الباحثون أن أى حادثة خارجة عن المألوف قد تعد أزمة إذا وضع 
عليها أعضاء المنظمة قيمة عالية فى أحد هذه الجوانب الثلاثة : الأهمية والحالية: 
وعدم اليقين» ويعرف ليسلى الأزمة بأنها 'مرحلة سيتحدد على ضوئها كل الأحداث 
المستقبلية المؤثرة على الفرد أو المنظمة"٠‏ وهى نقطة تحول هامة فى حياة الفرد أو 
المنظمة سينتج عنها تغيير حاسم". 
وهكذا فإن الأزمة تعنى : 
= موقفا عائقياً 
1“ يشكل نقطة تحول هامة للمنظمة. 
- ويتطلب الموقف تغيرا حاسما ويستلزم إتخاذ قرار سريع وحاسم. 
4- ويتطلب الموقف أيضا ابتكار أساليب وأنشطة سريعة وجديدة لمواجهة 
الظروف الجديدة. 

هناك بعض التعريفات التى ركزت على موقف الأزمة وما يتضمنه من تهديد 
وخطر : 
- حدث غير مرغوب يهدد بخطورة الوجود المستمر للمنظمة. 
- مهددة للأعمال وإذا لم يتم التعامل معها فسوف يعقبها اتجاه متوقع مدمر. 
- وقت غير مستقر أو حالة خوف عند تغيير جذرى وشيك الحدوث. 
- أى تصرف أو فشل فى العمل يتداخل بوضوح مع الوظائف التى تتفرد بها 

المنظمة وتعيق أعمالها ولها تأثير شخصى ضار ملحوظ على غالبية العاملين؛ 
أو هى أكثر الأمور قدرة على تغيير الانطباع أو الصورة الذهنية للمنظمة. 
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- حادث خطير يؤثر على أمن الإنسان أو البيئة أو سمعة المؤسسة»ء ويؤدى إلى 
سير العمل بشكل معاكس لما هو مقرر له مما يسبب خللاً وارتباکا شديدين فى 
النظام المؤسسى بأكمله» مما قد يؤدى إلى فناء المؤسسة بالكامل فى حالة فشلها 
فى التعامل مع الأزمةء وإدارتها بشكل سليم» إذ يُنظر إليها على أنها : 
نقطة تحول مثيرة فى حياة المؤسسة»؛ بعد أن يتغير نظامهاء أو يتأثر بشكل أو 
بأخرء وأية مؤسسة لا تعد نفسها للتعامل مع الازمة وإدارتها فإنها باللضرورة 
توقع نفسها فى مخاطرة غير محسوبة النتائج. 

وتزداد هذه المخاطر أكثر عندما لا يتم اتخاذ عامل الوقت بعين الاعتبارء 
فالأزمة تتضمن ثلاث خصائص هى : 

ه المفاجأة : تعتبر المفاجأة إحدى أهم سمات الأزمة» فالأزمات غالبا تتشأ فجأة 
بدون مقدمات وأحياناً تكون هناك مؤشرات تدل على قرب وقوع أزمة ماء 
وأحياناً أخرى تكون هناك أزمات موجودة فعلياً ولكنها لا تؤثر بشكل مباشر 
على النظام» تسمى أزمات كامنة» وهى معروفة مسبقاء ولكنها بحاجة لمؤثر كى 
تنفجر» ومعظم الأزمات التى تعانى منها فلسطين هى أزمات من النوع الأخيرء 
تحتاج فقط لمثير كى تنفجر. 

ه السرعة : فأكثر ما يسود إدارتها هو ضيق الوقت المتاح للتصرف واتخاذ 
القرار ات» على العكس مما كان يحدث فى الماضى 'ففى الماضى كانت إدارة 
الأزمات تعنى التعامل مع الصحافة؛ ووسائل الإعلام» وتقديم المعلومات 
بالطريقة التى تريدها المؤسسة» وكان لدى المؤسسة متسع من الوقت للحصول 
على الحقائقء وهذا ما كان من شأنه أن يسمح بعقد عدة اجتماعات مع 
المستشارين» وعندما تصل المؤسسة لمرحلة الجاهزية»؛ تصدر التصريحات 
والبيانات .التى تشرح ما حدث بالضبط وذلك بالطريقة التى تريدهاء أما الآن 
فيمكن أن تنتهى حياة المؤسسة خلال دقائق معدودة من خلال الإشاعات التى 
يتم إطلاقهاء أو المعلومات المضللة الى يمكن أن تنشر خلال ثوانى معدودة من 
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خلال الانتربتمثلاء وف اضر لى ايخ فة صداعة اترات ب 
تعنى فقط تقديم الأخبارء وإنما أصبح الاسرع فى تقديمها هو من يحصل على 
الريادةء فأيام التأكد من الحقائق والحصول على المعلومات من أكثر من مصدر 
للتأكة من صمحتها ولت 
٠‏ التهديد : تحمل الأزمة فى ثناياها تهديداً إما لكل مكونات النظام» أو لإحدى 
مكوناته فقطء وفى كلتا الحالتين يزداد التهديد والخطر ما لم يتم التعامل معه فى 
الوقت المناسب» هذه التهديدات توصف بالمدمرة» فهى تشكل تهديدات للبنية 
الأساسية» وليس لقضايا عرضية. 
لقد تعددت المفاهيم التى تناولت الأزمة بتعدد الجوانب التى تعالجها لدرجة 
أنه أصبح من المتعذر وضع تعريف يمكن للباحث أو الدارس أن يتبناه دون بقية 
المفاهيم الأخرى وذلك طبقا للتوجه النظرى والتخصص العلمى للباحثين الذين 
تناولوهاء فارتباط الأزمة بكافة مجالات الحياة أدى لوضع عدة تفسيرات لهذا 
المفهوم من كافة جوانبه» ومن ثم فقد عرف علماء اللغة الأزمة بأنها تعنى : "الشدة 
والقحط والمأزم هو الضيق" ما قاموس ويبستر 77600546 فقد عرف الأزمة بأنها 
'فترة حرجة أو حالة غير مستقرة تنتظر حدوث تغير حاسم هجمة مبرحة من الألم 
كرب أو خلل وظيفى". 
فى حين يذهب قاموس اكسفورد إلى تعريف الأزمة بأنها : 'فترة انتقالية 
ونقطة تحول أو بداية فى حياة الفرد أو الجماعة أو المنشأة أو المجتمع كالأزمة 
المالية أو السياسية" أما 288811 فيذهب إلى تعريف الأزمة 'بأنها نقطة تحول فى 
أوضاع غير مستقرة ويمكن أن تعود إلى نتائج غير مرغوبة إذا كانت الأطراف 
المعنية غير مستعدة أو غير قادرة على احتوائها ودرء أخطارها". 
أما فى عالمنا العربى فيذهب الحملاوى إلى تعريف الأزمة بأنها "عبارة عن 
كلل :يوش انرا اا على النظام كله كما إنه يهدد الافتراضات الرئيسية التى يقوم 
عليها النظام'. 
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ويذهب عاطف عبيد إلى تعريف الأزمة بأنها 'حدث فجائى غير متوقع 
وعنصر المفاجأة هو أهم ما يميز الأزمة أو الكارثة ذات الطابع القومى العام والتى 
شيب فطاع كيرا من المشقيه'. 
وفى رأينا أن المفاهيم المتعددة للأزمة مما عرضنا له وما لم نعرض له 
تفتقد إلى ثلاثة عناصر أساسية فى مجال العلاقات العامة والإعلام هى : 
- المسئولية الملقاة على عاتق جهاز العلاقات العامة اتجاه الأزمة باعتبارها صمام 
الأمان وعنصراً أساسياً فى نظام الاتصالات التى تمر بها المؤسسة. 
- الاهتمام الواسع من وسائل الإعلام بالازمة باعتبارها أحداثا جديرة بالتغطية 
الإعلامية. 
- موقف الجمهور من المؤسسة حيال الأزمة وما يتبعه هذا الموقف من عوائق قد 
تؤثر على سمعة المؤسسة وصورتها لدى الرأى العام. 
ومن ثم فإنه يمكن تعريف الأزمة فى مجال العلاقات العامة والإعلام بأنها 
'موقف مفاجئ تتعرض له المؤسسة يستدعى اهتماما واسعاً وسلبيا من وسائل 
الإعلام ويجعلها محل إنتقاد شعبى وحكومى الأمر الذى يتطلب بذل الجهود 
الإدارية والإعلامية لإخراج المؤسسة من ورطتها وإعادة سمعتها إلى ما كانت 
عليه قبل الأزمة". 
وهكذا نجد أن الأزمة من خلال المفاهيم السابقة تعنى : 
- موقفاً مفاجئاً تتعرض له المؤسسة يسبب نوعا من الصدمة ويخلق درجة عالية 
من التوتر وشعور بالاستياء وعدم الاستقرار لدى المسئولين. 
- الاهتمام السلبى من وسائل الإعلام التى تحاصر المؤسسة محل الأزمة. 
- الأثر السلبى الذى يتركه الموقف على جمهور المؤسسة. 
و هذا الموقف يتطلب تغيراً جذرياً فى سياسة المؤسسة وضرورة اتخاذ 
قرارات لمعالجة الموقف مثل : 


أ - حدوث درجة من التفاعل بين القرارات الإدارية والإجراءات الإعلامية 
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لضمان المعالجة الإيجابية للأزمة. 
ب- ضرورة ابتكار أساليب جديدة وأنشطة سريعة لمواجهة الظروف المستجدة 
التى تتعرض لها المؤسسة. 
ج- مع الأخذ فى الاعتبار أن التصرف السريع والسليم من قبل المؤسسة من 
شأنه أن يحول الأزمة إلى استثمار فتخرج المؤسسة من أزمتها وهى أكثر 
صلابة وقوة كالذهب الذى يلقى فى النار فلا تزيده إلا لمعاناً وبريقاً. 
ثانا : العلاقة بين العلاقات العامة والأزمة : 
للتأكيد على علاقة الترابط والتكامل بين العلاقات العامة وإدارة الأزمةء فإنه 
من الضرورى تحليل هذه العلاقة» من الجوانب التالية : 
وظائف العلاقات العامة» وعمليتهاء من جانب» ومراحل الأزمةء ومراحل 
إدارتها من جانب أخرء على النحو التالى : 
٠‏ وظائف العلاقات العامة : البناء (الوقائية)- العلاج (التصحيح). 
٠‏ عملية العلاقات العامة : البحث- التخطيط التنفيذ- المتابعة. 
٠‏ مراحل الأزمة : ما قبل الأزمة- حدوث الأزمة- ما بعد الأزمة. 
٠‏ مراحل إدارة الأز مة : اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة- الاستعداد والوقاية- 
احتواء الأضرار والحد منها- التعلم واستعادة النشاط. 
يلاحظ أن هناك ارتباط بين كل هذه العناصرء والإجراءات والمراحل؛ 
فالأزمة غالبا ما تسير خلال مراحلها الثلاث» ومراحل إدارتها الأريع» مساراً 
يتطلب تدخل العلاقات العامة بواحد أو أكثر من أنشطتهاء لتحقيق أهداف عديدة 
أهمها هنا : 
- توقع الأزمات المقبلة» أو التخفيف من آثارها فى حالة حدوثها. 
-: أو استعادة النشاط بعد انتهاءهاء وستتضح كيفية وتفاصيل وطبيعة هذا التدخل 
٠‏ من خلال تحليل الشكل التالى رقم(0) فيما يتعلق بالعلاقة بين ممارسة عملية 
العلاقات العامة» وتأديتها لوظائفها أثناء مراحل الأزمة وإدارتها. 
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- أو بالتعرف على علاقة بحوث العلاقات العامة بمرحلة ما قبل الأزمةء ومدى 
اعتبارها وسيلة وقائية ودورها فى التخطيط. 
- والعلاقة بين التنفيذ فى العلاقات العامة ومرحلة إدارة الأزمة. 
- وعلاقة المتابعة (التقييم) فى العلاقات العامة بمرحلة ما بعد الأزمةء ومدى 
افا انعو اح که 

فالتخطيط لإدارة الأزمة يجب أن يبدأ من جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة 
مع الأخذ فى الاعتبار أن التخطيط المهنى والفعال يحتاج إلى مشاركة فعالة من 
العديد من الإدارات بالمؤسسة. 
فالا : طبيعة الازمات المؤسسية : 

من المؤكد. أن الهينات و الثر كات :و المتقشات:و المؤسسات :طن لاز مات 
افق اخ أشكالا مختلفة را ع ها ين ارماك مالةو ار مات نعسي كوت 
طبيعية» أو نتيجة للصراعات والمشكلات' مما يسبب لها الضرر الكبير ماليا 
ومعنوياء ويعرضها للمقاضاة» والتعثر والكثير من الخسائر. 

ولا تقتصر الأزمات على دول أو منشأت بعينهاء وإنما يتساوى الجميع فى 
احتمال حدوثهاء وتعرض الأزمة سمعة المؤسسة؛ وصورتها- بل وبقاءها للخطر- 
وتضعها هى وإداراتها والعلاقات العامة فيها أمام اختيار صعب» وغالباً ما يُلقى 
على عاتق العلاقات العامة مسئولية التعامل مع الأزمة» والقيام بإجراءات اتصالات 
الأزمة مع جماهير المؤسسة الداخلية والخارجيةء بما فيها وسائل الإعلام» والرأى 
العام لإخراج المؤسسة من ورطتها وتهيئة الظروف لإعادة سمعتها وصورتها إلى 
ما كانت عليه قبل الأزمة. 

فعندما تصيب المؤسسة مشكلة ماء وتسبب لها صدمة مناء تحاول إيجاد 
الطريقة الملائمة لتكيف نفسها مع الظروف الجديدةء ويتم ذلك من خلال الإجابة 
على الأسئلة التالية : 


( 
( 
( 
( 
5) على من تريد التأثير؟ 
( 
( 
) كيف يمكن تحقيق ذلك؟ 
( 
٠)متى‏ يمكن أن تحدث تلك التغييرات؟ 
وتوجد ثلاث طرق ذكية للتصرف حيال الأزمةء سواء قبل حدوثها أو بعد 
ذلك » هی 0 
-١‏ تجنب الأزمة قبل حدوثها من خلال الوقاية. 
-١‏ التعامل بسرعة مع الأزمات والقضايا منذ بدايتها وقبل تصاعدها. 
9*- البحث عن أفضل الطرق لتحويل الأزمة إلى فرصة لصالح المؤسسة. 
وينبغى التأكيد- هنا- على أن مفهوم إدارة الأزمات أصبح عبارة عن 'نظام 
متكامل يعمل كوحدة وظيفية» مهمته التعامل مع الأزمات والمشكلات الصعبة 
وإدارتهاء وذلك من خلال قواعد وأسس نظامية له» وقد أصبحت إدارة الأزمات 
غا لاا مخ القضباتهن :له" الياقه اة و المتحافية :و ا ا 
للأهمية والخطورة التى تحملها الأزمة» 'فقد بدأت برامج إدارة الأزمات 
تتزايد فى عدد كبير من المؤسسات» فى محاولة للتخفيف من حدة الاثار السلبية التى 
تخلفهاء وهى تأخذ عدة أشكال» وقد تطفو على السطح نتيجة لأية ظروف". 
ولكن لا ينبغى إغفال أن الأزمة مثلما تحمل آثار سلبيةء فإنها تحمل- 
أيضاً- آثار إيجابية من الممكن أن تستخدم لصالح إدارة سمعة المؤسسةء ولصالح 
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البنية التنظيمية لها. "فهى تساعد على زيادة وضوح الأهداف الرئيسية» واختبار 
جدوى ومصداقية وقوة تلك الأهداف» وتؤدى إلى إنشاء أجهزة جديدة للمساعدة فى 
جمع المعلومات» وتحديد البدائل بعد انتهاء الأزمة". 
رابعا : التداخل المعنى بين العلاقات العامة وإدارة الأزمة : 

تتسع العلاقات العامة وتتنوع فى مهماتها تنوعاً شديداء ومع ذلك لا تبدو 
الجلاقة واطبكة بذ "دون 'للعلاقات: العامة:والازمة:فى:حالة: حدوتها إلا أن هتاك 
عناصر متداخلة فيما بين العلاقات العامة الاستراتيجية واتصالات الأزمة؛ 
فالعلاقات العامة وإدارة الأزمات» علمان مختلفان فى الظاهرء وكليهما مهنتان 
ينتميان لعلمين مختلفين» إلا أن لهما قواعد وأسس وأنشطة وممارسات تتشابه فى 
كثير من المواضع وتختلف فى أخرى. 

فمن خلال دراسة ميدانية أجريت على تحديد العلاقة بين العلاقات العامة 
والأزمة» تم الكشف عن مدى التشابه والتوافق والتكامل والتداخل القائم بينهماء وأثر 
الأزمة على السمعة. فالاتصال الصادق والفعال قاعدة العلاقات العامة الإنسانية: 
وإدارة الأزمات أيضاً تعتمد على نفس القاعدة» وأساسهما التخطيط الذى يبنيان عليه 
الأنشطة والممارسات المتنوعة التى تحقق الهدف المحدد»ء والهدف الرئيسى 
اتقات العامة هو وتام ضر رة خمينة للموههية: أا إداوة الاززهات: فانها كتف إلى 
تجاوز الأزمة» والاستفادة منها قدر الإمكان» وإنهائها بأقل الخسائر وأبرز الخسائر 
التى تتعرض لها المؤسسة- عادة- كنتيجة للأزمة هى إصابة سمعتها باالضررء 
واهتزاز صوزتها أمام الرأى العام» وهنا يبرز دور العلاقات العامة فى تصحيح 
هذه الصورة عبر إدارة السمعة. 

ومن ناحية أخرى فإن حرص العلاقات العامة على سمعة المؤسسة يدفعها 
باستمرار نحو اتجاه إيجابى فيما يتعلق بعلاقات المؤسسة مع جماهيرها المتنوعة. 
مما يقلل من الفرص المتاحة اللازمة للحدوث» كما أن البحوث الاستشكافية تساعدها 
على تحقيق ذلك» والتى تعتبر فى غالب الأحيان بحوثا تنبؤية تشبه إلى حد بعيد تلك 
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البحوث التى تجرى بهدف التنبؤ بما يمكن أن تتعرض له المؤسسة من أحداث 
خاطئة فى المستقبل. 

ومن الجدير بالذكر أن فلسفة الإدارة فى القرن التاسع عشر كانت تتجه نحو 
تحقيق مصلحة الرأسماليين وحدهم» دون النظضر لمصالح الجماهير المتعددة 
للمؤسسةء ولكن هذه الفلسفة تطورت وأصبحت تعترف بمسئوليتها تجاه المستهلكين 
والعمال والموردين والمتعهدين والمجتمع المحلى والحكومة» وقد برزت هذه الفلسفة 
بعد أن عانى العالم الكساد الاقتصادى الذى بدأ عام (375١).؛‏ مما يشيرالي اشتراك 
العلاقات العامة فى إدارة الأزمة» كونها افضل جهة تحافظ على مصلح المؤسسة 
وجماهيرها معاء إذآ فإن كل مدير علاقات عامة محترف يتعرض للاحداث الطارئة 
أثناء عمله» وغالباً ما يحتاج للتصرف بشكل عاجل تجاه الأحداث الطارئة وغير 
المتوقعة» والكثير من الأحداث الطارئة تحتاج لإدارة العلاقات العامة كى تتعامل 
معهاء أما حالة الأزمة؛ فإنها تعتبر اختباراً حقيقياً لهاء فإما أن تنجح؛ وتنجح معها 
المؤسسة» وإما أن تفشل فتفشل معها المؤسسة. 


خامسا: دور العلاقات العامة فى إدارة القضايا والمشكلات : 

تمثل إدارة القضايا والمشكلات إحدى المهمات والمهارات الرئيسية 
للعلاقات العامةء وتعد استراتيجيات إدارة القضايا والمشكلات غير مختلفة كثيراً عن 
استراتيجيات إدارة الأزمات» وخصوصا فيما يتعلق بتقديم النصح والمشورة للإدارة 
العلياء واتفاق منظرى نظرية إدارة القضايا على ذلك؛ فرواد العلاقات العامة أمثال 
)1vy Lee, Edward Bermays, Carol Byoir, and John Hill)‏ اشتغلوا كمديرين 
للقضايا والمشكلات عندما كانوا يعملون كمستشارين لرؤساء ومديرى الشركات 
التى كانت تنشد خدماتهم. 

وهذا يؤكد ما ذهبنا إليه سابقاً بأن نشأة العلاقات العامة ارتبطت بالأوضاع 
الخاطكة القن تون لها ال سات 
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اولاً: إدارة المشكلات : 

تمشل المشكلة صعوبة تواجه المؤسسة؛ أو الإدارة وفريق العملء أو 
منفذى النشاطات عند الانتقال من مرحلة لأخرى» بحيث تؤثر سلب على تحقيق 
الأهداف» أو على الأقل تشكل معيقاً للوصول إليهاء أو ربما تؤخرة على أقل تقديرء 
أو قد تؤثر على جودة مخرجاته. 

وتحرص العلاقات العامة على تجنب المؤسسة للمشكلات بأنواعهاء فجميع 
أنتشطتها البنائية هى أنشطة وقائية فى الأصلء تساعد إلى حد بعيد فى الحد من 
ظهور الأوضاع الخاطئة عموماًء والمشكلات خصوصاء ولكن المشكلة أمر لابد 
منه» وعندما تظهرء فإن العلاقات العامة تستجيب لها على الفورء وتبدأ فى العمل 
على الوصول إلى حلول سريعة وفعالة لها. 

المشكلات ليست متشابهةء فقد تختلف فى طبيعتهاء وتأثيراتهاء وأعراضها 
الجانبية» ولكن الأصل فى إدارة المشكلات أو حل المشكلات» هو البحث عن حلول 
جذرية لهاء وليس حلول لأعراضهاء فمثلاء الغياب والتأخر المتكرر عن العمل لعدد 
من الموظفين» لهو مشكلة فى الظاهرء ولكنه من حيث الجوهر فإنه يمثل عرضا 
لمشكلة أصلها ضعف الرضى الوظيفى» أو ضعف الانتماء للمؤسسة:؛ أو ضعف 
حوافز العمل...الخ» لذا فإن الحلول يجب أن تنصب نحو المشكلة مباشرة وليس 
على أعراضها. 

إن تعرض المؤسسة للمشكلات أمر طبيعى» ولا ينظر إليها على أنها خطر 
شديدء اة ار مر ةل ر البعض أن تعرض المؤسسة للمشكلات يعتبر 
أحد المؤشرات على أن هناك نشاطا يجرى فى المؤسسة» وحراكا ودرجة عالية من 
التفاعل» وأن عدم وجود مشاكل فيه إشارة إلى أن هناك ضعفا إما فى عملية 
اة وما و وة اط ال اال اء اا زت المشكلات عمسن 
الوؤالكاف التو A o oa a‏ 
كبيراً فى النظام أو إحدى مكوناته؛ قد يكون مؤشرا لأزمة قادمة. 
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- خصائص المشكلة : 


(0) 


( 


المشكلة قد تكون جديدة ولأول مرة يتم التعرض لمثلهاء وقد تكون قديمةء 
وتجدد ظهورها مرة أخرىء والفيصل هنا هو الحلول الإبداعية للمشكلات 
التقليدية» والمشكلات الحديثة تحتاج لحلول إبداعية أيضاًء وهذا ما تبرع فيه 
العلاقات العامةء وفقا لمبدأ العلاقات العامة القائل بحلول إبداعية لمشكلات 
تقليدية. 

ومن المشكلات ما هو نادر الحدوث» وهذه المشكلات تصعب إدارتها والتحكم 
فى متغيراتهاء على العكس من تلك المشكلات التى يتكرر حدوثهاء فإنها 
تصبح مألوفة للعلاقات العامة» وتستجيب لها بسرعة؛ ويسهل التعامل معهاء 
ولكنه يمثل أمرا سلبيا للعلاقات العامة» لأنه والحالة كذلك يدل على فشلها فى 
إيجاد حلول جذرية لها. 

المشكلات غير ثابتة فهى متغيرة ومتذبذبة فى شدتها وخطورتها فهى تزداد 
أحياناء وتتلاشى أحيان أخرىء وتثبت على قوتها وشدتها أحياناًء وهذا أمر 
فاد ا العافنة فى ای ا 

المشكلة قد تكون مرتبطة بفرد بعينه» أو بإدارة معينةء وقد ترتبط بأكثر من 
فرد (مجموعة أو فريق العمل بأكمله) أو بأكثر من وحدة إدارية أو إدارة. 
المشكلة تقع أثناء الإجراءات التنفيذية» أو فى عدم تحقق الأهداف» أي يكون 
الإنجاز ليس موازيا للجهد المبذول فى التنفيذ. 

تسن المتتكلات: أحياذا ها توفي اقات العامة و أكورى إلا ك قا وة 
الأصل هو توقعها. 


اكتشاف المشكلة : 


تظهر المشكلة أو قد لا تظهرء فبعض المشكلات تسمى مشكلات كامنةء لا 


يتم التعرف عليها إلا من خلال العمليات البحثية والتقيمية للعلاقات العامة. وكلما 
توفرت المعلومات كلما زادت فرص التعرف والكشف عن المشكلة. 
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وقد تكون العمليات البحثية تتم فى نطاق بعيد نسبيا عن موضوع المشكلةء 
ولكن بطريقة أو بأخرى تطفو على السطح» ويمكن اكتشافهاء إذ ليس بالضرورة أن 
تكون هى المشكلة بذاتهاء ولكن قد تكون مؤشرات تدل على قرب تورتها. 

كما أن التوقيت مسألة مهمة فى عملية الكشف عن المشكلة» فأحيانا تقون 
المعلومات قد توفرت فى وقت متأخر عن ظهور المشكلةء وبذا تكون غير ذات 
أهمية إلا فى حالة الاستفادة منها فى الوصول إلى حلول» كمسا أن السرعة فى 
الحصول على المعلومة أمر حاسم فى تحديد المشكلة فى الوقت المناسب. 

ومن الضرورى أن تكون المعلومات البحثية دقيقة» وكاملة» وتفصل الواقع 
الذى يؤدى إلى حدوث المشكلةء وذات مصداقية عالية» حتى يمكن التنبؤ بها أو 
بقرب حدوثها. 
ظهور المشكلة : 

حالما تظهر المشكلةء تظهر معها الحاجة للإجابة على عدة تساؤلات» حول 
بواعثهاء وأسبابهاء والأطراف المرتبطة بهاء والمتأثرين والمتضررين منهاء 
والمستفيدين منهاء وحدتهاء ومدى تعقيدهاء وحدتها (جديدة أم قديمة) والنتائج 
المتوقعة بعد حدوثها...الخ من الأسئلة المفيدة فى تحليلها. 

ويتم إدراك المشكلة عند انحراف العمل عن مساره الصحيح» وعدم الالتزام 
بالخطط والبرامج والأهداف المحددة سلفاء وعند سيادة أجواء المشاحنة والخلافء 
والصراع بين فريق العملء أو عند تأدية الأعمال بطريقة مختلفة عن المعتاد 
(بطريقة أقل جودة) أو عند إنخفاض إنتاجية إحدى خطوط الإنتاج أو الإدارات» أو 
من خلال الحصول ارتفاع عدد الشكاوى والمقترحات إما من داخل أو خارج 
المؤسسة. 
تحديد وتحليل المشكلة : 

فى هذه المرحلة يتم تحديد المشكلة تحديداً دقيقاء وتعريفها بدقة» ووصفها 
بوضوح» دون تهويل ومبالغة» ودون إفراط فى تضييقها أو تحجيمهاء أو إهمال 
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جوانب منهاء مع ضرورة التأكد من الإجابة على الأسئلة الستة التى يستخدمها 


- 


اذ |؟ دت 
من؟ أحدث المشكلة» ومن يرتبط بها... 
متی؟ حدثت أو ستحدث... 

أين؟ کدف أو ستكدد ةن 

كيف؟ حدثت أو ستحدث... 

لماذا؟ حدثت أو ستحدث... 


أما ما يتم التعرف عليهاء وتحديده عند تحليل المشكلةء فإنه ينحصر فيما 


ضرورة للتعرف على ماهيتهاء وطبيعتها. 

التعرف على النطاق الذى وقعت فيه» وعدم تعميمها على كافة النطاقات. 
التعرف على توقيت ثورتهاء سواء طفت على السطح, أم لم تطفوا بعد. 

تحديد الأسباب أو البواعث التى أدت إلى حدوثها. 

تحديد الأفراد الذين تسببوا فى إثارتها. 

تحديد المتضررين منهاء سواء كانت إدارة أم خط إنتاج» أم أفراد. 

التعرف على درجة ثباتهاء أو تفاقمها. 

تحديد ما إذا كان هناك احتمالات لاتساع نطاقهاء ومدى إمكانية إصابة أجزاء 
أخواف من النظام. 

التعرف عما حصل أو يحصل للنظام عند ظهور المشكلةء والتغييرات التى 
طرأت أو ستطرأ حال تفاقم المشكلة. 

تحديد ما إذا كان يمكن تجنبها فى حال وجود مؤشرات على قرب حدوثها. 
التأكد من مدى قدرة العلاقات العامة على احتواءها والسيطرة والتحكم فيها. 
اراق لحل الحلول: لمرو ا 
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إدارة المشكلة : 


عندما يتساءل الفريق المختص بإدارة المشكلة عن الحلول الممكنة للمشكلة: 


أو بعبارة أخرى أنسب السبل لإدارتهاء يبدأ الفريق تلقائياً بطرح الحلول» ولكن هذه 
الحلول ينبغى أن تكون وفقا لأساس مهنى على النحو التالى: 


تشكيل فريق عمل لإدارة المشكلة. 

تعيين قائد أو ميسر لأعمال الفريق» يكون مسئولاً عن المخرجات النهائية. 
تحديد استراتيجية التوصل إلى الحل النهائى للمشكلةء وغالباً ما تكون وفقاً لحلقة 
نقاشية» أو مجموعة بؤرية» أو ورشة عمل. 

يعمل فريق العمل على تحديد الأولويات» والنقاط الجوهرية فى المشكلة. 

تحديد البدائل» أو الحلول المقترحةء وينصح هنا بالتطوير وليس بالانتقاد. 

تحليل وتقييم البدائل» ومناقشة مدى مناسبتها لإدارة المشكلةء لأجل التوصل إلى 
حل قاطع ونهائى لها. 

اختيار أحد البدائل ليكون الخيار الاستراتيجيى لحل المشكلة» ويمكن تحديد 
خيارات احتياطية فى حال فشل الخيار الأول. 

بناء خطة لتطبيق هذا الحل تراعى ظروف الأطراف المرتبطة بالمشكلة 
وتكلفه تطبيق هذا الحلء والمخاطر التى قد تلحق بالمؤسسة أو جماهيرها نتيجة 
هذا الحلء ومراعاة القيم والمعايير الاجتماعية والمهنية. 


ثانياً : إدارة القضايا : 


التزام العلاقات العامة بالمسئولية تجاه المجتمع الذى تنشط فيهء يدفعها 


باتجاه العمل وبشكل دائم على التعاطى والتجاوب الفعال مع القضايا المجتمعية» 
التى تعتبر مثار اهتمام الرأى العام» وتؤثر على حياته بشكل مباشر أو غير مباشرء 
لكون الرأى العام والجمهور هو المادة الخام الأساسية لعمل العلاقات العامةء ولكون 
المسئولية الاجتماعية هى الإطار الفكرى لعمل العلاقات العامة» ولكون المجتمع 
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يواجه العديد من التغيرات والتحديات» التى تدفع باتجاه تنامى الدور الاجتماعى 
للعلاقات العامة» الذى يؤكد على ضرورة التعامل مع تلك التغيرات والتحديات على 
أنها قضايا مجتمعية ملحة. 

والقضايا الاجتماعية قد تبدو كامنة فى بعض الأحيان» لذلك فهى تحتاج إلى 
ترويج» وتوضيح» ومساعدة الرأى العام على تبنى مواقف محددة تجاههاء وتطوير 
هذه المواقف كى تمتد لأكبر عدد ممكن من المهتمين» بهدف المساعدة على التخلص 
من الآثار السلبية التى تنتج عن التغيرات والتحديات التى تصاحبها. 

لذلك فقد أصبح لزاماً على العلاقات العامة أن تقدم مساهمتها الاجتماعية 
متمثلة فيما أصبح يعرف بإدارة القضايا أو حملات التوعية» من خلال الترويج لهاء 
بما تمتلكه من خبرات ومهارات اتصالية» ولتؤدى دورها الاجتماعى فى ضوء 
شترا تالجع الاق قط فيه. 

فالترويج للقضايا المجتمعية (أو الحملات التوعوية) ليس نشاطا مستجدا 
على العلاقات العامة فهى أنشطة لها أصول مهنية تاريخية« وكان ( Edward L.‏ 
) أول من تفطن لهذا الأمر عندما مارس العلاقات العامة » كما أن إدارة 
القضايا تنطلق من نظرية المسئولية الاجتماعية التى تتبناها العلاقات العامة كفلسفة 
لها ممارسة أنشطتها. 

فقد فضت تطورات المجتمع المعاصن أنماطا من المشكلاتت: التى 'تمثل 
قضايا عامة مثيرة لاهتمام المجتمع كله» وكلما زاد تطور هذه المجتمعات فى 
المجالات الاقتصادية والصناعية- على وجهه الخصوص- كلما زادت حدة هذه 
المشكلات» حتى أصبحت قضايا جماهيرية تمس قطاعات واسعة من المجتمع› 
وأضحت- بالتالى- تحظى باهتمام الأجهزة الحكومية والتشريعية والرقابية ووسائل 
الله ` 

إن الترويج للقضايا المجتمعية نشاطا لا يقتصر على نوع محدد من 
المؤسمسات» إذ ينبغى على المؤسسات الربحية وغير الربحية» والحكومية والأهلية 


"٠ 


ممارستهاء فالمؤسسات الربحية مضطرة لممارستها من أجل تحقيق التوازن بين 
أهدافها الساعية للربح» وبين الاحتياجات القيمية للمجتمع. 

غير أن المؤسسات الأهلية أكثر احتياجا لتنفيذ هذا النوع من الأنشطة. 
كونها أكثر التصاقاً بقضايا المجتمع» وكون معظمها يعمل من أجل المجتمع بالدرجة 
الأولى» من خلال اهتماماتها المتعددة» سواء بالقانون» أو بالحقوق المدنية أو 
السياسيةء أو الاقتصادية أو الاجتماعية أو الثقافية.... فمثل هذه المؤسسات فى 
المرحلة الحالية تمارس أنشطتها عموما. دونما اهتمام بالأبعاد الاتصالية لأنشطتهاء 
وذلك يرجع لعدم اهتماماتها بالعلاقات العامة قدر اهتمامها بمضمون أنشطتهاء وقدر 
اهتمامها بالتاثيرات التى تحدثها أنشطتها فى الإطار المحدد لهاء ومبرر بعض 
النشطاء في هذا المجال» أن أنشطتهم الإنسانية لا تحتاج للحديث عنهاء فهى ظقائيا 
تثير وسائل الإعلام والرأي العام على حد السواء. 

وتتضمن عملية الترويج للقضايا المجتمعية تزويد الصحافة بالموضوعات 
ذات الاهتمام الجماهيري كالقضايا المرتبطة بشئون الحياة اليومية للمواطنين؛ 
كالهاتف والكهرباء والمياه وارتفاع الأسعارء وقضايا الإسكان والتعليم والصحة › 
والؤناظنة و لقان وغيرها من القضايا ذات الاهقاء المجمعى: 

ويتم الوصول إلى الجمهور عامة من خلال النزول إلى الميدان للقاء 
الجمهور فى الشوارع» أو من خلال زيارتهم فى البيوت» أو لقائهم فى الجوامع 
والكنائس» أو النوادى والمؤسسات الجماهيرية الأخرىء أو المقاهى أو الدواوين 
العشائرية والعائلية» أو المصانع والمزارع» أو المدارس أو ساحات المباريات 
الرياضية والألعاب وغيرهاء كما يتم الوصول إلى الجمهور عامة من خلال 
المطبوعات ووسائل الإعلام. 

أما الوصول إلى الجمهور بشكل منظم من أجل طرح قضايا محددة عليهء 
فإنه يحتاج أولاً إلى تحديد الفئة المستهدفة التى ترغب بالتواصل معهاء وإيجاد 
وسيلة الاتصال المناسب مع هذه الفئة» ثم عقد لقاءات معها. 
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إدارة القضية (الحملة) : 

لا تختلف إدارة القضية كثيراً عن إدارة المشكلةء غير أن القضية غالباً ما 
تعتبر ذات أبعاد متعددةء وأكثر ارتباطا بالجمهور الخارجى للمؤسسة:؛ كما أنها لا 
تصنف ضمن الأوضاع الخاطئة كالمشكلةء وإعداد الخطة التنفيذية للحملة الرامية 
إلى إدارة القضية تحتاج لجهود أكبر من إدارة المشكلة» وفيما يلى أبرز الخطوات 
المطلوب الاسترشاد بها عند إدارة القضية : 
)١(‏ القضية المطلوب العمل عليها. 
(۲) أسباب العمل على هذه القضية بعيتها. 
(؟) الجماهير المرتبطة بالقضية. 
)٤(‏ أثار القضية على الجمهور. 
(5) كيف يمكن للمؤسسة المساعدة من خلال تناول هذه القضية. 
(7) تحديد أسلوب وآلية التناول. 
(۷) تحديد فريق العمل الذى سيدير العمل على القضية. 
(۸) تحديد الرسالة التى ترغب المؤسسة بتحقيقها من خلال تناول هذه القضية. 
(9) تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها. 
)٠١(‏ تحديد شعار للحملة. 
(١١)تحديد‏ الفئة أو الفئات المستهدفة. 
(١١)تحديد‏ المؤسسات التى يمكن أن تساعدء أو تلك التى سيتم العمل بالتعاون معها 

(التشبيك مع الشركاء). 

)٠١(‏ تحديد الفئات أو القطاعات التى قد تتعارض مصالحها معا. 
)١(‏ ترتيب كل ما سبق ضمن خطة متكاملة لإدارة القضية. 


سادسا : مسببات الأزمسة : 
تؤكد الدراسات أن لكل أزمة مقدمات تدل عليها وشواهد تشير إلى حدوثهاء 

وأن هناك أسباباً مختلفة لنشوء الأزمات أي كان نوعها أو نمطهاء فيرى 'موريس' 

أن هناك أربعة أسباب رئيسية وراء الأزمات وهى : | 

-١‏ أسباب خارجة عن قدرات الإنسان؛ وبالتالى لا يمكن التحكم فيها لا بإيقافها أو 
بإضعافهاء ولا قدرة لنا على التنبؤ بحدوثها. 

-١‏ أسباب ترجع إلى الإنسان مثل : سوء الفهم» سوء الإدراك؛ سوء التقدير» سوء 
التخطيطء الإهمال» الإدارة غير الرشيدة» الأخطاء البشرية» ضعف المتابعة 
والمراقبة. 

*- ضعف الإمكانيات المالية» والمادية والتكنولوجية. 

-٤‏ تعارض المصالح والأهداف» والصراع على الموارد والسلطة. 

وتؤكد دراسات أخرى أن الأزمات تفلف سسب فم اح من الأخطناء 
تحدث داخل أية منظمة» تنتج المجموعة الأولى من التفاعل المركب للعوامل 
البشرية والتنظيمية والتكنولوجية» التى تؤدى إلى أحداث البداية؛ والتى تتفاعل 
بدورها مع الفشل فى البنية الأساسية والاستعدادات فى بيئة المنظمةء والتى تمتل 

انوع القانة يق اللقطاء: 

فالعوامل البشرية تتضمن أخطاء الإدارة» والأفعال المتعمدة مثل التخريب 
والإرهاب» والعوامل التنظيمية تتضمن فشل السياسة وعدم توافر الحماية الكافيةء 
والضغوط الاستراتيجية التى تسمح بالتغاضى عن التطبيقات غير السليمة» وعدم 
وجود خطط دقيقة لمواجهة المخاطرء وتتضمن العوامل التكنولوجية المعدات 

والمواد والإمدادات والطرق الفنية المعيبة. 

كنا أن تددن ار مات عدت نجه قسرس مطرمات هافة :وأحيانا مرد 
كاستراتيجية أو خطة جديدة» أو مشروع جديدء إلى خارج المنظمة فيحدث عكس ما 

خطط له. 


سابعا: خصائص الأزمة : 
رصدت الدراسات العلمية التى تناولت مفهوم الأزمة بعمض الخصائص 
المميزة لهذا المفهوم» فقد حدد كل من 'سيتف ألبر يخت" و'ستيفن فنك" الخصائص 
الرئيسية للأزمة فى النقاط التالية : 
21 المفاحاةة الستذستة 
1“ نقص المعلومات وعدم دقتها. 
۳- تصاعد وتشابك وتسارع الأحداث. 
٤‏ فقدان السيطرة. 
-٥‏ حالة الذعر. 
u EGE Aa‏ 


بشرية. 
ويذهب البعض إلى أن أهم خصائص الأزمة هى : 
-١‏ التهديد. 
؟- المفاجأة. 


تضق الواقت: 
وفى رأى آخر لبعض الباحثين يروا أن خصائص الأزمة تتمثل فى: 

- وجود مجموعة من القوى ذات الاتجاهات الضاغطة على الكيان الإدارى 
ومتخدى القرار فيه لإملاء إرادتها سواء فى شكل ضغوط نفسية أو مادية أو 
اجتماعية أو إنسانية وتشكل تيار من الضغط الرهيب عليه. 

- أن يشكل هذا الضغط تهديدا أساسياً لمصالح الكيان الإدارى واستمراره فى أدائه 
الوظيفى ولأهدافه ولأمنه واستقراره. 

- أن تخرج متطلبات معالجتها عن الطرق والوسائل المعتادة فى مواجهة 
المشكلات والمواقف الحرجة الأخرى. 

- أن يشعر متخذ القرار فى الكيان الإدارى بالحيرة البالغة والعجز وعدم القدرة 
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على التفاعل معها. 

- فقد متخذ القرار الإدارى ثقته فى نفسه وتصعيد حالة الخوف الذاتى لديه. 

- ساعد الأزمة على ظهور أعراض سلوكية مرضية خطيرة مثل القلق» التوترء 

فقدان العلاقات الاجتماعية» وشيوع اللامبالاة وعدم الانتماء- فى جانبها السلبى 
وقد تؤدى من ناحية أخرى إلى شيوع التخريب والتدمير والإتلاف للموجودات 
المادية المتواجدة فى الكيان الإدارى. 
أنواع الأزمات : 
يصنف العلماء الأزمات أصنافاً عديدة» وذلك حسب المعايير التى يستخدمها 
كل باحث للتصنيف. 
فهناك دراسات تصنف الأزمات- وفق عاملين أساسيين هما : نمط الأزمةء 

والمدى الزمنى لها إلى الأنواع التالية : 

-١‏ الأزمات المفاجئة : وهى الأزمات التى تحدث بشكل مفاجئ» ومن أمثلة تلك 
الأزمات» تعرض المنظمة لعمل إرهابى» لحرائق» لإنفجارات» وحوادث 
السفن» الطائرات» والسكك الحديدية. 

؟- الأزمات ذات المقدمات المحسوسة : وهى التى لها مقدمات يمكن استشعارها 
مسبقاًء ومن أمثلة تلك الأزمات : إضرابات العاملين» التغيرات فى القواع د 
والقوانين المؤثرة على المنظمة. 

*- الأزمات المزمنة : وهى تلك التى تستمر لعدة شهور أو حتى لسنوات» على 
الرغم من لا توجد حلول لها » مثل : الشائعات» وأزمات المصداقية بين 
المنظمة وجماهيرها. 

وتستخدم أدبيات "العلوم السياسية" و"إدارة الأزمات' تصنيفات مختلفة 
للأزمات» ويعود هذا الاختلاف إلى المعيار المستخدم فى التصنيف» ومن أبرز هذه 

التصنيفات :2 ظ 

-١‏ وفق معيار مرحلة التكوين : نجد أزمة فى مرحلة الميلادء وأزمة فى مرحلة 
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النموء وأزمة فى مرحلة النضج» وأزمة فى مرحلة الإنحسارء وأزمة فى 
مرحلة الاختفاء. 
-١‏ وفق معيار معدل تكرار حدوث الأزمة : نجد أزمة ذات طابع دورى متكرر 
لخدو وا م دات طا فا وای غير مگرر: 
؟"- وفق مستوى العمق : تميز الدراسات بين نوعين من الأزمات : أزمة 
سطحية هامشية التأثيرء وأزمة جوهرية بالغة التأثير. 
4- وفق درجة الشدة : يمكن التمييز بين أزمة عنيفة متفجرة» وبين أزمة هادئة. 
5- وفق الشمولية : نجد أزمة عامة ذات طابع شمولى» وأزمة خاصة ذات طابع 
جزثى. 
5- وفق الموضوع : توجد أزمة ماديةء وأزمة معنوية» وأزمة مختلطة. 
۷- وفق المظهر : تميز الدراسات بين : أزمة زاحفةء وأزمة مفاجئة» وأزمة 
علنية صريحة» وأزمة ضمنية مستترة. 
ثامنا : مفهوم إدارة الأزمات : 
نشأ هذا المصطلح فى الأصلء فى أحشاء الإدارة العامة كشكل جنينى» 
وذلك للوشارة إلى دور الدولة فى مواجهة الكوارث العامة المفاجئة وظروف 
الطورائ؛ مثل الزلازل والفيضانات والأوبئة والحرائق والغارات الجوية والحروب 
الشاملة. 
لكنه ما لبث أن تطور بصورة أوضح فى مجال العلاقات الدولية للإشارة 
الين. انلو ب الإدارة السياسية الخارجية فى مواجهة المواقف الدولية الساخنة والحادة 
مثل أزمة الصواريخ الكوبية عام ١١۱۹م»‏ فى عهد إدارة الرئيس الأمريكى كيندىء 
وأزامة الشرق الأوسط عام ۷١۱۹ء‏ وأزمة البترول العالمية عام9177١م.‏ 
ثم سرعان ما عاد اصطلاح "إدارة الأزمات" مرة أخرىء ليزدهر فى 
أحضان علم الإدارةء وكان ذلك حين استخدم للتلويح بأسلوب جديد تبنته الأجهزة 
الحكومية والمنظمات العامة لإنجاز مهام عادلة أو لحل مأزق طارئةء وفى سبيل 
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ذلك ظهرت 'قوة المهام الخاصة" أو الإدارة بالاستثناء أو إدارة المشروعات (لإنشاء 
مطار أو بناء خزان مياه) أو فكرة "غرفة العمليات" لإدارة المشاكل الحادة المتفجرةء 
و كان ذلك بمثابة "إدارة أزموية" أى أحد فروع أو أدوات الإدارة» مثلة مثل "لإدارة 
بالأهداف" أو "الإدارة العمالية" أو "الإدارة الديمقراطية". 

ولما تبلورت معالم هذا الأسلوب "الإدارة الأزموية" ثار التساؤل حول 
إمكانية تحويله إلى نمط متكامل» يسمى "إدارة الأزمات" يعمل كوحدة وظيفية 
لموضوعات محددة هى الأزمات والمشاكل الصعبةء وذلك بتقيد أى وضع القواعد 
والأسس النظامية له ليصبح نمطا إدارياً محدد الخصائص له آلياته (ميكانيزماته) 
المميزة فى مواجهة الأزمات المتعددة والمتعاقبة والمتزامنة. 
إدارة الأزمات والمفاهيم القريبة منها : 

قد يبدو أن هناك تشابه فيما بين القضية والأزمة» إلا أن عامل الوقت هو 
الفارق الوحيد بينهما. فالأزمة عادة ما تأتى بسرعة» وتحتاج للتحرك السريع؛ لأن 
العمل يتم تحت ضغط الوقتء ولا توجد معرفة كافية لبناء القرارات والتصرف بناء 
عليهاء أما القضية فعادة ما تسمح ببعض الوقت للتفكير فيهاء ولتحليل الموقف. 
واتخاذ القرارات بهدوء أكثر من وقت الأزمة» فحينها يمكن تحديد الاستجابات 
المناسبة» والاتصالات المناسبة» ووضع برامج الحماية المناسبة. وتشترك الأزنمة 
والقضية فى أن كليهما مرتبطة بثقافة المؤسسة» التى تمثل المفتاح الرئيسى فى 
الؤقاية مو ا2ن القضاياء أو من الأزمات» وتعمل على تداركها قبل أن تصيب 
الو دة 

الأزمة ليست هى نفسها المشكلةء ولا هى الخلاف» ولا القضيةء ولا 
الكارثةء فهى أعمق وأشمل فى المفهوم والاصطلاح» وهى أكثر خطورة لذا فإنه 
من الضرورى على المؤسسات ومستخدميها- وعلى رأسهم العلاقات العامة- أن 
يستوعبوا الفروق بين الأزمة والمفاهيم التى قد يختلط معناها أو مفهومها بالازمةء 
ومن هذه المفاهيم : المشكلة» والصراع؛ والكارثةء والنزاع» والتهديدء والحدث» 
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والخلاف...؛ حيث إن 'مفهوم الأزمة أصبح يستخدم فى غير موضعه فى الكثير من 
الكتابات» ويجرى الخلط بين مفهومها وغيرها من المفاهيم الأخرى المشابهة لهاء 
إلا مدى وجود أزمة يشترط شرطين لكى يمكن الإقرار بأن ما يجرى هو عبارة 
عن أزمةء إذ يجب أن يتعرض النظام كله للتأثر الشديد إلى الحد الذى يختل فيه كل 
واحدات النظام» أو أحد أجزائه. كما يجب أن تحمل تهديدا مارا EY‏ لبقاء 
المؤسسةء ولاستمرارهاء ولكيانها أيضاً. 

وتتسم الأزمة بأنها 'موقف مفاجئ يحمل تهديداً مدمراً لإحدى القيم الراسخة 
للمؤسسة ولايعطى وقتا كافياً لإتخاذ القرارات الصائية". 

إن ذلك الخلط القائم بين مفهوم الأزمة ومفاهيم بعض المصطلحات الأخرى 
المشابهة» من شأنه أن يضر بالمؤسسة أشد الضررء دلالة على عدم فهم طبيعة 
الأزمةء وهذا يستدعى الإقرار بأن ثقافة الأزمة تكاد تكون معدومة فى المؤسسات 
العربيةء وينتج عن ذلك إما إدارة فاشلة للأزمةء أو عدم إدارة لها من الأصلء ويتبع 
ذلك زيادة فى قدر المخاطر والخسائر التى قد تنجم عنهاء أو انهيار المؤسسة 
بالكامل. 'فهناك عدد كبير من المؤسسات الضخمة فى بريطانيا وباقى دول العالم 
اختفت كليا بسبب إدارتها السيئة للأزمات التى واجهتها". وربما يعود السبب لعدم 
إدراك أن ما يحدث اهو أزهة. 

يرى كثير من الباحثين صعوبة تحديد مفهوم واحد للأزمة 'لتداخل مصطلح 
الأز مة مع بعض المصطلحات الأخرىء» مثل مصطلح الكارثةء الفاجعة» الصدمة: 
المشكلة» الصراع". 
تاسعا : أساليب إدارة الأزمة : 

تصنف أدبيات إدارة الأزمات "أساليب إدارة الأزمة" إلى أساليب تقليدية: 
وأخرى غير تقليدية» وهى : 

الأساليب التقليدية : وتضم الأنواع التالية : 
-١‏ تناسى الازمة: وعدم الاعتراف بهاء والهروب» والتنصل من المسئولية. 
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؟- كبت الأزمة أملا فى البحث عن مخرج قبل إنفجارها. 

3-- تنفيس الأزمة بتخفيف حدتها. 

4- تفريغ الأزمة من خلال العمل على تفريغ مضمونها. 

ه- عزل قوى الأزمة من خلال السعى لاستبعاد أطراف معينة» وحصر الصراع 


مع طرف وأحد. 
- إخماد الأزمة بأسلوب ما (تقديم تنازلات» الإقدام على مناورات» القبول بحل 
وسط...الخ). 


والأساليب غير التقليدية : وتضم الأنواع التالية : 

-١‏ تشكيل فريق عمل مؤقت أو دائم لتشخيص ومتابعة تحرك وتطور الأزمة: 
والتعامل معها. 

-١‏ طريقة الاحتياطى التعبوى للتعامل مع الأزمة. 

۳- المشاركة الديمقراطية لقطاعات وقوى متعددة ومتنوعة معنية بالأزمة. 

4 - طريقة احتواء الأزمة واستيعابها وربما تجاوزها. 

ه- طريقة تصعيد الأزمة ضمن استراتيجية معينة مدروسة ومرسومة. 

5- طريقة تفتيت الأزمة عبر تجزتتها. 

رق طا مون ا دت رن فال ها ال 

۸- طريقة تحويل مسار الأزمة من خلال تغيير وجهة تحركها باتجاه مناطق أو 
مجالات مناسية. 

ويرى عدد آخر من خبراء الإدارة أن هناك خمس استراتيجيات هامة لإدارة 

الأرفاك هي : 

-١‏ إدارة الأزمات عمل من أعمال السيادة. 

؟- إدارة مركزية وسلطة مطلقة. 

۳- لا صوت يعلو على صوت الأزمة. 

4- مواجهة الأزمات عمل جماعى متسق. 
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إدارة الأزمة وتشمل : 

- الحد من حجم الخسائر فى الأرواح والممتلكات. 
- التخفيف من آثار الأزمة اجتماعياً ونفسيا. 

- سرعة العودة إلى الحياة الآمنة. 

- سرعة إعاة التعمير. 

- أهمية الاتصال الجماهيرى والمشاركة الفعالة. 


إعادة التنظيم. 


عاشرا : استراتيجيات إدارة الازمات : 


اتفقت الأدبيات العلمية فى مجال الإدارة الإعلامية للأزمات» على تحديد 


بعض الاستر اتيجيات الإعلامية التى تستخدم فى مواجهة الأزمات» وهى على النحو 
الخال : 


-- 


استراتيجية الكتمان والتحفظ : وتقوم هذه الاستراتيجية على رصد محاولات 
الأطراف الخارجية للحصول على المعلومات. 

الاستراتيجية القانونية : وتقوم المعالجة الإعلامية فيها على الاستعانة بآراء 
الخبراء والمستشارين القانونيين» وتتمثل فى ذكر أقل معلوماتء وإنكار 
الاتهامات الموجهة لتحويل المسئولية لجهة أخرى. 

استراتيجية الاستجابة والدفاع : وتقوم هذه الاستراتيجية على إعداد دفاع 
يتضمن معلومات حقيقية يقوم بها المتحدث الرسمى بالاستعانة باراء وخبرات 
كافة المستشارين المعنيين بالأزمة. 

استراتيجية التركيز : ويقصد بها استخدام وسائل إعلامية متعددة لتوصيل 
رسائل إلى جاهير منتشرة فى مناطق جغرافية بعيدة» ولا تستخدم إلا فى حالة 
توافر إمكانيات وموارد كبيرة تسمح باستخدام أكثر من وسيلة. 

الاستراتيجية الديناميكية- النفسية : وتعتمد على فرضيات ومساهمات علم 
النفس فيما يتعلق بالمنبه والاستجابة عند الفرد» وتقترح التركيز على عوامل 
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إدراكية أو عاطفية للتأثير فى الفر د والجماعة» وتحقيق استمالات عاطفية أو 
إثارة انفعالات ومخاوف»› وقد كله غلنيا تسات كنوت علي اة 
الاعتقادات والاتجاهات والنوايا السلوكية» والسلوك فيما يتعلق بالإقناع. 

“- استراتيجية التقافة الاجتماعية : تقترح هذه الاستراتيجية تقديم رسائل إعلامية 
مقنعة تحدد أو تعيد تحديد المتطلبات الثقافية وقواعد السلوك لدى الأفراد 
والجماعات داخل المجتمع» بحيث يؤدى ذلك إلى تعديل فى السلوك 
الاجتماعى» والفكرة الأساسية لها هى أن سلوك الفرد تسيطر عليه توقعات 
وضوابط اجتماعية داخل النظم الاجتماعية» وبالتالى فإن إقناع الفرد يأتى عبر 
إحداث تعديل فى الضوابط الاجتماعية والثقافية داخل المجتمع وإعادة 
صياغتها . 

۷- استراتيجية بناء المعانى : تفترض هذه اشر اة أن التأثير: “الإعلامئ. أو 
الإقناع يحدث عندما تنجح وسائل الإعلام فى تعديل المعانى والصور والرموز 
المحيطة بالإنسان وإكسابها معانى جديدة وتنطلق هذه الاستراتيجية من التسليم 
بأن وسائل الإعلام تخلق صوراً زائفة عن العالم فى أذهان الناسء لكنهم 
يتعاملون بناءاً على هذه الصور والرموزء وبالتالى فإن من المهم لتحقيق 
الإقناع تعديل أو تغيير هذه الصور والرموز. 

57 هذا الصددء ترصد أدبيات إدارة الأزمات الاستراتيجيات الأساسية؛ 
والتكتيكات التى تستخدمها كل استراتيجية فى التعامل مع الأزمة»: وهى كما 
استخلصها الدكتور عادل صاد فى دراسته عن دور الصحافة المصرية فى إدارة 
الأزمات على النحو التالى : 
استراتيجية العنف فى التعامل مع الأزمة : 

وتستخدم فى التعامل مع الأزمات التى لا تتوفر حولها المعلومات الكافية؛ 
وأيضاً فى حالة انتشار الأزمة فى عدة اتجاهات» وتستخدم هذه الاستراتيجية 


الأول : هو التدمير الداخلى للازمة بتحطيم المقومات والعناصر التى أشعلت 
الأزمة. 
والثانى : وهو التدمير الخارجى للأزمة عن طريق حصار العناصر المسببة للأزمة 
من الخارج» وتجميع القوى المعارضة الخارجية ودفعها إلى مجال 
الأزمة. 

استراتيجية وقف النمو : 

وتهدف إلى التركيز على قبول الأمر الواقع وبذل الجهود لمنع تدهوره. 
وتستخدم فى أزمات المواجهة مع قوى ذات حجم كبير ومتشعبة» وفى أزمات الرأى 
العام والجماهيرء ويركز التكتيك المستخدم فى هذه الاستراتيجية على التعامل بذكاء 
وحرص مع القوى المسببة للأزمة» وتلبية بعض المتطلبات وتقديم بعض التنازلات» 
فضلا عن تقديم العون والمساعدة للقوى المعارضة للتشاور والتفكير والتفاوض 
المباشر. 
استراتيجية التجزئة : 

وتعتمد على الدراسة والتحليل للعوامل المكونة والقوى المؤثرة فى الأزمات 
الكبيرة» وتركز على ضرب الروابط المجمعة للأزمة وتجزئتهاء ثم تحويل العناصر 
المتحدة إلى عناصر متعارضةء ويركز التكتيك المستخدم خلالها على خلق نوع من 
التعارض فى المصالح بين الأجزاء الكبيرة المكونة لتحالفات الأزمةء أو مساعدة 
بعض القيادات على الظهور والصراع على قيادة أحد الأجزاء. 
استراتيجية إجهاض الفكر الصانع للأزمة : 

وتهدف إلى إضعاف المبادئ والأسس التى يقوم عليها الفكر الصانع 
للأزمة. ويركز التكتيك المستخدم فيها على التشكيك فى العناصر المكونة للفكرء أو 
الاقتراب من بعض الفئات المرتبطة بشكل ضعيف به والتحالف معهاء أو التضامن 
مع الفكر الذى يقود الأزمة ثم التخلى عنه وإحداث الانقسام. 


استراتيجية دفع الأزمة للأمام : 

وتهدف إلى الاسراع بدفع القوى المشاركة فى صناعة الأزمة إلى مرحلة 
متقدمة» لتظهر خلافاتهم وتسرع بوجود الصراع بينهم» وتصلح هذه الاستراتيجية 
عند تكتل وتضامن قوى غير متشابهة ومتنافرة من أجل صناعة الأزمة» ويركز 
التكتيك المستخدم خلالها على التظاهر بعدم القدرة على المقاومة:؛ أو تسريب 
معلومات خاطئة عن انهيارات حدثت نتيجة لحدوث الأزمة أو تقديم تنازلات تكتيكية 

لتكون دروا للصراع. 

استراتيجية تغيير المسار : 

وتحاول تحقيق نتائج طيبة تعويضاً للخسائر التى أفرزتها الأزمة وذلك من 
خلال تغيير مسار الأزمة الطبيعى وتحويلها إلى مسارات بعيدة» ويركز التكتيك 
المستخدم فيها على خلق مسارات فرعية للأزمة» أو تصدير الأزمة لخارج المجال 

الأزموىء أو استثمار نتائج الأزمة بشكلها الجديد لتعويض الخسائر السابقة. 

الاستراتيجية الإعلامية لإدارة الأزمة : 

تعمل المؤسسة على تحديد الاستراتيجية التى تنتهجها وتقوم العلاقات العامة 
بدور كبير فى تنفيذها وذلك بتحديد الاستراتيجية الإعلامية التى تنتجها لنجاح 
الاستراتيجية العامة للمؤسسة» وهناك خمس استراتيجيات يمكن للمؤسسة أن تنتهجها 

كلها أو بعضها حسب طبيعة الأزمة وهى : 

١‏ - الاستراتيجية الهجومية التى تلجأ إلى إستخدام كافة الفنون الاتصالية المتاحة 

تستعين بقادة المجتمع واستخدام النفوذ وجماعات الضغطء كما تعمد إلى 
اتخاذ مواقف علنية تجاه الجهات المسببة للأزمة. 

؟١-‏ الاستراتيجية الهجومية التى تلجأ إلى استخدام كافة الفنون الاتصالية المتاحة 
كما تستعين بقادة المجتمع واستخدام النفوذ وجماعات الضغطء كما تعمد إلى 
اتخاذ مواقف غنية تجاه الجهات المسببة للأزمة. 

*- استراتيجية التهديد والتخويف حيث تعمل المؤسسة على التهديد باستخدام قوتها 
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ضد أولئك الذين يرمون المؤسسة ويشيعون عليها ما ليس فيها كإجراء رفع 
قضايا قانونية عليهم وما إلى ذلك وبالذات من جانب وسائل الإعلام دون 
إستنادها إلى حقائق أو أدلة فعلية. 

استراتيجية المماطلة والتسويف المتعمد فى أى ردود أو حوارات تتم بين 
المخططين للأزمة وبين إدارة المؤسسة كسبآ منهم للوقت وتحسباً لأية مكاسب 
جديدة يعتقد بأهمية عنصر الوقت للوصول إليهاء ويمكن طبقاً لهذه 
الاستراتيجية أن يقوم جهاز العلاقات العامة باس تخدام الففون الإعلامية 
وتسخيرها لإلقاء المسئولية على الغير فى حالة حدوث مشاكل تؤثر على 
سمعة المنتج. 

استراتيجية الاعتراف الكامل أو الجزئى بالحقائق والأسباب التى أدت إلى 
وقوع الكارثة أو الازمة لأن المؤسسة التى تنكر مسئوليتها عن تصرفاتها 
السيئة ستسخر مصداقيتها بشكل كبير فى حالة ظهور الحقيقة لاحقا. 
استراتيجية التحفظ والكتمان وهى تقوم على صد محاولات الأطراف 


في الأزمات المتعلقة بأمور شخصية أو أخلاقية معروضة أمام المحاكم. 
وبإستعراض التناول الإعلامى للأزمات والكوارث التى حدثت لبعض 


المنظمات فإن استراتيجية العلاقات العامة ينبغى أن تأخذ فى اعتبارها الامور 
الاتبة : 
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)١(‏ العمل على إعداد المعلومات والبيانات الخاصة بالازمات» والتى يمكن أن 
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تنشر من خلال وسائل الإعلام دون حدوث أضرار تمس المنظمة أو تضر 
ضرورة مراعاة التكافؤ والانسجام فى الاهتمام بين الاتصالات الداخلية 
والخارجية وذلك باستخدام كل الوسائل الاتصالية أثناء الازمة وبعدهاء كما 
ينبغى الاهتمام بتنويع الرسائل الموجهة للفئات المختلفة من الجماهير وفقاً 
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لخصائص كل جمهور نوعى على حده مع التتويع فى الأساليب الاتصالية . 
المستخدمة فى عرض المعلومات عن الموضوعات المختلفة. 
(۳) العمل على تنمية روح التعاون والولاء للمنظمة بين العاملين وإمدادهم 
بالمعلومات الصحيحة عن المنظمة والأزمة» فالعاملون يمكنهم القيام بدور 
فعال فى التغلب على الأزمة أو التشكيك فى مصداقية المؤسسة. 
)٤(‏ التأكيد باستمرار على الإيجابيات والعمل على تحويل السلبيات إلى إيجابيات 
أو على الأقل تحييد تلك السلبيات. 
زه العمل على عدم إهمال الفئات التى تتعامل مع المنظمة كالعملاء والموظفين 
والموردين والمجتمعات التى توجد بها لكى لا تبحث بنفسها عن المعلومات 
من وسائل الإعلام العامة. 
الحادى عشر : الاتصال والازسة : 
تعرف الموسوعة الإعلامية للدكتور/ محمد منير حجاب اتصال الأزمة بأنه 
عملية التفاعل اللفظى الشفهى أو المكتوب أو المرئى أو المسموع بين المنظمة 
وجماهيرها باستخدام وسائل وأساليب اتصالية متنوعة تضمن وصول المعلومات 
إلى الجماهير قبل وأثناء وقوع الأحداث السلبية للأزمة» وهذه الاتصالات صممت 
لتقليل الأضرار الواقعة على سمعة المنظمة وتعتمد على دور ممارسى العلاقات 
العامة فى القيام بأنشطة اتصالية متعددة» يتعاملون فيها مع مندوبى وسائل الإعلام 
المسموعة والمرئية والمطبوعة بما يحقق مصلحة المنظمة ويضمن نقل رسائل 
تحمل معلومات صحيحة ودقيقة وكافية للجماهير. 
وقد تناولت العديد من الدراسات العربية والأجنبية موضوع اتصالات 
الأزمة من جوانب مختلفة» حيث تعددت مداخل هذه الدراسات على نحو يبرز أهمية 
اتصالات الأزمةء وتدرج اهتمام الباحثين بهاء وذلك على النحو التالى : 
شهدت فترة الثمانينات اهتمام الباحثين بتناول أهمية تفعيل دور الاتصالات» 
وات فى مجال إدارة الأزمات» وذلك للتقليل من حدة الغموض وعدم التيقن 
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الذى يتسم به موقف الأزمة وظهرت دراسات تعنى بتحليل الأدوار الاتصالية وتم 
تصنيفها إلى أربعة أدوار رئيسية هى : 
- اتصالات روتينية (مراقبة وفحص البيئة). 
- اتصالات وقائية غير روتينية (إدارة القضايا الهامة). 
- اتصالات روتينية متبادلة (تحليل ومتابعة تطور الجهود الوقائية). 
- اتصالات غير روتينية متبادلة (مواجهة الأزمة). 

وتكثف اهتمام الباحثين فى مجال العلاقات العامة فى مؤلفاتهم ودراساتهم 
فى النصف الثانى من الثمانينيات بتناول القواعد الخاصة باتصالات الأزمةء مشل 
مراحل الإعداد والتخطيط لهاء والتجهيزات الاتصالية المطلوبة لإعداد مركز 
اتصالات الأزمة» وتشكيل وتحديد دور مسئولى العلاقات العامة فى التعامل مع 
مندوبى وسائل الإعلام فى شكل قوائم تتضمن الأعمال الاتصالية المطلوبة» وأخرى 
يجب الامتناع عنها. 

كما شهدت تلك الفترة وما بعدها اهتمام الدراسات باتصالات إدارة القضايا 
الهامة على مستوى البيئتين الداخلية والخارجية للمنظمة؛ وتحديد السياسات 
الاتصالية الخاصة بهاء ومناقشة دور ممارسى العلاقات العامة فى الاتصالات 
الوقائية التى تستهدف تنفيذ سياسات اتصالية لمنع أو تقليل التأثيرات الغير مرغوبة 
لتلك القضايا المثارة على صورة المنظمة وظهر ذلك واضحاً فى دراسات .يهم 
Heat, unt‏ خلال عامى .١915 :١1485‏ واهتمت دراسات أخرى بتطوير 
نماذج تفسر عملية اتصالات إدارة القضايا فى علاقتها بمهام العلاقات العامةء وفى 
ضوء الضغوط والمؤثرات الداخلية والخارجية على المنظمة. 

واتسمت حقبة التسعينيات بتركيز الدراسات على تناول اتصالات الأزمة 
على السؤوة الذهنية للمنظمةء وناقشت الدراسات استراتيجيات الخطاب الإعلامى 
للمنظمة ودورها فى نقل الرسائل والمعلومات للجماهير المتأثرة بالأزمة» وقدمت 
إحدى الدراسات نظرية تفسر كيفية تحديد استراتيجيات الرسائل الاتصالية للأزمة 
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والعوامل الحاكمة لهاء ودورها فى استعادة الصورة الذهنية للمنظمة. 

وشهدت نفس الفترة اهتماماً بحثيا بدراسة العلاقة بين العلاقات العامة؛ 
ووسائل الإعلام؛ ودورها فى توجيه التغطية الإعلامية لأحداث الأزمة فى وسائل 
الإعلام الجماهيرية» والنتائج المترتبة على هذا الدور سلباً وإيجابا. 

وفى نفس الفترة» وفى ضوء المتغيرات التكنولوجية الهائلة فى مجال 
الاتصالات والمعلومات اتجهت العديد من الدراسات إلى تتاول أشر تكنولوجيا 
المعلودمانة على اتصالات الأزمة» وذلك من زاويتين» إحداهما تحلل التأثيرات 
السلبية لها وما تؤدى إليه من ظهور أنواع من الأزمات تمثل تحدياً جديدا لممارسى 
العلاقات العامة مثل الأزمات الناتجة عن أعطال الحاسباتء وانهيار نظم 
الاتصالات الداخلية والخارجية للمنظمة» وكذلك الأزمات الناتجة عن محاولات 
التشويه المتعمد لصورة بعض المنظمات على شبكة المعلومات» والبعض الآخر 
يتناول التأثيرات الإيجابية لتكنولوجيا الاتصال ودرجة الاستفادة منها فى اتصالات 
الأزمة» وإعداد قواعد البيانات الخاصة بهاء وتصميم مواقع للمنظمات على شبكة 
المعلومات لتقديم معلومات حديثة وسريعة للجمهور من منظور المنظمة. 

وشهدت نهاية التسعينيات اهتمام الباحثين بالتحول من دراسة التفاصيل 
الجزئية لاتصالات الأزمة» إلى التركيز على المداخل الاستراتيجية فيهاء ومحاولة 
الاستفادة من الدراسات السابقة فى تطوير مداخل كلية لاتصالات الأزمة» لا تعنى 
بالتفاصيل بقدر عنايتها بتقديم رؤية استراتيجية لعملية اتصالات الأزمة؛ ودور 
العلاقات العامة فيها. 

ومع حدوث التحولات السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية فى 
التسعينيات برز اتجاه حديث فى دراسات اتصالات الازمة»ء يركز على دور 
العلاقات العامة فى إدارة عمليات التغيير التى تحدث فى الدول أو المنظمات نتيجة 
للتحول إلى الاقتصاد الحرء وعمليات الخصخصة:؛ وما يستتبعها من تغيرات 
تكنولوجية وإدارية» ودور الاتصال فى تقديم هذه التغيرات للجمهورء قبل تنفيدهاء 
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وأا وبعد تنفيذها بما يساهم فى منع العديد من الأزمات أو علاج ما يحدث منها. 

ومع مطلع الألفية الثالثة اتجه اهتمام الباحثين إلى دراسةء تأثير بعمض 
المتغيرات الكيفية (المعنوية) على عملية إدارة الأزمةء ودور الاتصال فى مو اجهتها 
مثل تأثير عمليات التحريف الثقافى على اتصالات الازمةء وظاهرة تفسخ 
الاتصالات أثناء الازمة» وأسبابهاء ودور اتصالات المخاطر فى هذا الشأن» 
ومناقشة التطورات المطلوبة فى أداء ممارسى العلاقات العامة وضرورة مشاركتهم 
فى عملية صناعة قرارات الأزمة. 
الثانى عشر : دور الاتصال فى إدارة الأزمات : 
- العلاقات العامة واتصالات الأزمة : 

تعتبر الإدارة من العلوم الإنسانية التى تعتمد على العلم والموهبة والمهارات 
الشخصية فى الوصول إلى النتائج المرغوبةء وإدارة الأزمات من المجالات التى لا 
يمكن تجاهل التصدى العلمى لها أو التخبط فى مواجهتها أو تركها لمحض الظروف 
والوقائع التى تفرض على المديرين مواجهتها بالأساليب العلمية بحجة ندرة حدوثها 
أو تصور وجود المؤسسة فى حصانة من إمكان التعرض لها. 

وتعد الاتصالات العصب الأساسى لأى جهاز إدارى وتظهر حاجة الإدارة 
إلى الاتصالات بصورة أوضح أثناء الأزمات حيث تساعد عملية الاتصالات على 
إدارة الأزمة من ناحية والمحافظة على سمعة المؤسسة وصورتها لدى الرأى العام 
من ناحية أخرى. 

وتعتبر قدرة الإدارة على تحقيق كفاءة الاتصالات ذات أهمية حيوية فى 
إطار إدارة المخاطر التى تتعرض لها المؤسسة من جراء الأزمات المتلاحقة 
وبالذات فى هذا العصر الذى يتسم بالأحداث السريعة والمتلاحقة التى تتطلب سرعة 
التصدى لها ووضع الخطط العلمية للاستفادة من سلبياتها وإيجابياتها. 

ويعج التاريخ- وخاصة العقدان الأخيران الثمانينيات والتسعينيات والعقد 
الأول من القرن الحادى والعشرين- بأمثلة عديدة على هذه الأزمات وتنوعها 
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وتأثيراتها السياسية والاقتصادية والاجتماعية والدينية والبيئية على المستويين 
المحلى والعالمى وذلك مثل : 


الأزمات الناجمة عن ازدياد وحدة الصراعات الدينية والعرقية والعنصرية فى 
العالم كأزمة كوسوفا ومحاولة تفريغ الإقليم من سكانه المسلمين وتهجيرهم إلى 
عدة دول. 

الأزمات الناجمة عن محاولات السيطرة والابتذاذ والغطرسة من الدول الكبرى 
للدول الأقل شأناً وذلك مثل الحرب التى خاضتها الولايات المتحدة وحلفائها 
على أفغانستان والعراق لأسباب واهية وراح ضحيتها مثات الآلاف من 
الابرياء. 

الأزمات الناجمة عن تقنيات الاتصال الحديثة كالفيروسات التى يمكن أن 
تتعرض لها شبكات الاتصال العالمية المعروفة بالإنترنت وما يمكن أن تسببه 
من شلل فى أجهزتها. 

الأزمات الناجمة عن المفاعلات النووية كتسرب المواد المشعة من المفاعل 
Miles sland‏ hreeآ‏ بالولايات المتحدة عام ١9174‏ الذى أثبت أهمية الاعتماد 
على وسائل الإعلام وضرورة تجنب هجومها وانتقاداتها كأحد مخارج الأزمة. 
الأزمات المتعلقة بالنمو السكانى والاقتصادى وما يستتبعه ذلك من علاقة 
بنوعية البيئة والمصادر الطبيعية كصرف ماء التنظيف الناجم عن غسيل محطة 
كهرباء دمياط لمجرى النيل وإلحاق تلوث شديد لمياه النيل. 

الأزمات الناجمة عن التنظيمات الإرهابية الآخذة فى النمو والحدة عبر العالم 
كالهجوم الإرهابى الذى وقع فى الحادى عشر من سبتمبر١ ٠٠١‏ على مركز 
التجارة العالمى ومبنى وزارة الدفاع الأمريكية "البنتتاجون" التى لا مثيل 
لتحصيناتها فى العالم كله والذى راح ضحيته عدة ألاف من المدنيين 
والعسكريين» وكيف نجح هؤلاء فى اختطاف أربع طائرات ركاب فى وقت 
واحد متزامن؟ وكيف نجحوا أيضا فى مواصلة الطيران دون أن يتعثر منهم 
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أحد حتى أنه بعد ارتطام أول طائرة بالبرج الأول لمركز التجارة تمكنت 
الطائرة الثانية من أن تواصل طريقها بسهولة لكى ترتطم بالبرج الثانى وبعدها 
بنحو ساعة كان الهجوم الثالث على البنتاجون. وأزمة حادث الأقصر الذى وقع 
فى السابع من نوفمبر عام۱۹۹۷ بمعبد حتشبسوت بالأقصر وراضح ضحيته 
العديد من السائحين اليابانيين والسويسريين بيد مجموعة من الإرهابيين الذين 
مثلوا بجثث الضحايا وهو الحادث الذى أثار ردود فعل داخلية وعالمية غاضبة 
وكان لهذين الحادثين أثرهما السلبى على الشركات العاملة فى مجال الاقتصاد 
والسياحة والفندقة. 

الأزمات التى تنجم عن سوء الحظ فعندما كانت إحدى الشركات الأوروبية- 
على سبيل المثال- تبتكر صبغة جديدة لا تبهت الملابس الجينز الزرقاء وقد 
وصلت النتيجة الناجحة لهذا الإنجاز التقنى الرائع والمعروف باسم (مارتن بلو) 
إلى الأسواق فى اللحظة نفسها تماما التى حدث فيها تحول مفاجئ فى الطلب 
من جانب المستهلكين إلى الجينز ذى اللون الباهت»ء وعلى حد قول أحد 
المستهلكين بشركة (مارتن مارينا) التى انتجت هذه الصبغة 'لقد قمنا بوضع 
أحسن مصيدة للفئران لكن المشكلة أن الفأر قد مات". 

الأزمات الناجمة عن أسباب غير معروفة والتى يمكن أن تؤثر على العاملين 
وعلى سمعة المشروع بالمجتمع وعلى سبيل المثال : وقوع عمال فرع شركة 
طومسون الفرنسية فى أزمة صحية جماعية دون أسباب ظاهرة مع انتشار 
المرض بين العمال وقيام المديرين والمحيطين بالمشروع بدعوة الاخصائيين 
لعمل تحليل عن أسباب هذا المرض والبحث عن أسباب الميكروب» وقد اختفى 
المرض دون معرفة السبب الحقيقى ولكن الشركة وقعت ضحية هذه المخاطر 
ودخلت فى أزمة نتيجة لذلك. 

إلى غير من الأرهات القن لا شرفت سود سعيقة أن وات سي 
ول و تاقوا فر كلق سور ل ررر 0 امارج وصور 
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المشروع ككل سواء فيما يتعلق بالجمهور الداخلى أو الجمهور الخارجى 
للمشروع. 
ويرجع أهمية تناول موضوع العلاقات العامة واتصالات الازمة إلى عدة 

اعتبارات من أهمها : 

-١‏ أن الأزمات والكوارث تأخذ صورا متعددة فهى لا تقتصر على الأزنمات 
الطبيعية بل تتعداها إلى الأزمات الناجمة عن سوء السلوك الإنسانىء وأن 
جميع المنظمات سواء كانت عامة أو خاصة» ربحية أو غير ربحية» كبيرة أو 
صغيرة تتأثر بشكل مباشر أو غير مباشر بما يقع محلياً أو عالميا. 

۲- تزايد الأزمات التى تعانى منها الشركات والمنظمات والهيئات بشكل كبيرء 
وما يصحبه من تزايد فى عدد الشكاوى والمقاضة القانونية للشركات 
ومنتجاتها وتصرفاتهاء وما يسببه ذلك من عواقب تؤثر على سمعة المؤسسة 
وصورتها لدى الرأى العام؛ الأمر الذى يتوقف عليه فى كثير من الأحيان 
استمرارية المؤسسة أو فنائها. 

- أن القيادات الإدارية فى الحكومة وقطاع الأعمال العام والخاص تواجه 
بمخاطر تمثل تهديداً مباشراً لاستمراريتها وتقديم منتجاتها وخدماتها للجماهير 
التى تتعامل معهاء وعليه فقد أصبح التعرف على هذه الأزمات وكيفية التعامل 
معها ضرورة لمثل هذه القيادات التى يقع عليها عبء إدارة الأزمة. 

4- تزايد اهتمام وسائل الإعلام بتغطية أخبار الأخطار الصناعية والبيئية 
والحروب والكوارث المحدقة بالجماهير واللجوء إلى تغطيتها بعمق واستخدام 
التحقيقات المطولة والأسئلة المتلاحقة؛ الأمر الذى يشكل ضغطا كبيراً على 
العلاقات العامة بالمؤسسة باعتبار مسئوليتها عن تغذية وسائل الإعلام 
بالمعلومات المتدفقة والمتلاحقةء وإلا وجدت المؤسسة نفسها معزولة ومتهمة 
وفى موقف سيئ لا تحسد عليه. 

أنه يقع على عاتق العلاقات العامة أمر التصدى للأزمة وذلك من خلال نزولها إلى 

أماكن العمل وتحسس مواطن الضعف لمتخذى القرارات بالمعلومات الضرورية 
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لإدارة الأز مة والقيام بإجراءات الاتصالات اللازمة بوسائل الإعلام والجمهور 
الداخلى والخارجى للمؤسسة وأيضا الرأى العام لإخراج المؤسسة من ورطتها 
وتهيئة الظروف وإعادة سمعة المنظمة وصورتها إلى ما كانت عليه قبل الأزمة. 

احتل البعد الإعلامى مكانة مهمة فى أدبيات دراسة الأزمات حيث يعد 
الإعلام أداة رئيسية وفعالة من أدوات إدارة الأزمة سواء على المستوى الداخلى أو 
على المستوى الخارجى. 

وقد رصد الدكتور فوزى عبد الغنى خلاف واخرونء اتجاهات الخبراء 
والباحثين فى تناول الدور الإعلامى فى إدارة الأزمات على النحو التالى : 
أ- دور الإعلام فى إدارة الكوارث والأزمات الطبيعية : 

وتشمل الكوارث الطبيعية البراكين والزلازل والسيول والتى تنجم عنها 
خسائر مادية وبشرية متعددة» وهذه الخسائر تقل كلما زادت درجة الاستعداد 
لمواجهتهاء ومن خلال أهمية التعامل مع العنصر البشرى ورفع درجة الوعى 
والتعاون لدى الأفراد بطبيعة الكارثة وتداعيات الموقف» وهنا يظهر دور الجهاز 
الإعلامى حيث يناط به القيام بهذا الدور أثناء الأزمة مما يقلل من خسائر الكوارث 
الطبيعيةء كما أن توافر المعلومات وانتشارها بالحجم والسرعة المطلوبة هو عنصر 
أساسى فى التعامل مع هذه الأزمات. 
ب- دور الإعلام فى إدارة الأزمات الصناعية والاقتصادية : 

وضع الباحثون بعض الاعتبارات لإدارة الأزمات» ومن أهم هذه 


الاعتبارات 1 
- مراعاة الدقة والإدلاء بالمعلومات الصحيحة حتى لا تتأثر سمعة المؤسسة أو 
الجهاز. 


- أهمية وجود متحدث رسمى للجهة التى تتعرض للأزمة للتعامل مع أجهزة 
الإعلام والعمل على تدفق المعلومات فى اتجاهين» اتجاه المصدر إلى وسائل 
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عن الأزمة ودور الجهات المنافسة فى عرض هذه المعلومات والتحقق من 
صدقها ودقتها. 

مراعاةة عنصر التوقيت فى التعامل الإعلامى مع الازمة بحيث يتم توفير 
المعلومات لوسائل الإعلام فى التوقيت المناسب حتى لا تبحث هذه الوسائل عن 
مصادر أخرى للمعلومات. 

تحديد استراتيجية للاتصالات أثناء وبعد الأزمة تتضمن دراسة الجمهور وتحديد 
الهدف من التفاعل مع أجهزة الإعلام بما يخدم الأزمة والتحديد الدقيق للرسائل 
التى تبث عبر وسائل الإعلام. 


ج- دور الإعلام فى إدارة الأزمات البيئية : 


خلصت الدراسات التى تناولت البعد الإعلامى فى إدارة الأزمات البيئية إلى 


ضرورة توافر بعض الاعتبارات على المستوى الوطنى للمحافظة على البيئة 
وتجنب الوقوع فى الأزمات ومن هذه الاعتبارات : 


صياغة السياسات والقوانين البيئية. 

إدماج الاهتمامات البيئية فى تخطيط التنمية الاقتصادية. 

ضرورة إيجاد آلية لحل الخلافات بين الأجهزة المحلية والدولية بشأن قرارات 
استخدام المواد الطبيعية. 

وضع استراتيجية إعلامية للتوعية البيئية ورفع معدلات الوعى لدى الرأى العام 
بأهمية الحفاظ على البيئة وتدعيم دور الوكالات الحكومية والأجهزة التنفيذية 
والأهلية فى التصدى للمشكلات والأزمات البيئية واحتواء آثارها. 


د- إدارة الإعلام لأزمات التغير الاجتماعى : 


وقد أكدت الدراسات تفوق وسائل الإعلام المقررة على الوسائل المسموعة 


والمرئية فى الاهتمام بإدارة أزمات التغير الاجتماعى وتحليل أبعادها من خلال 
طرح العديد من القضايا وتبسيطها بما يتلائم مع المداخل الدراسية وتوافر عنصر 
التحليل فى تتاول أبعاد الأزمة. 
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ه- إدارة الإعلام للازمات السياسية العسكرية : 
أثبتت الدراسات أن التغطية الإعلامية للأزمات السياسية والعسكرية خاصة 
الحروب» والأزمات الإنسانية الناتجة عن حروب أهلية وصراعات الأزمات 
الإنسانية الناتجة عن حروب أهلية وصراعات سياسية كان لها أكبر الأثر فى توجيه 
اهتمام المجتمع الدولى ومنظمات الإغاثة إلى أهمية هذه الأزمات ومحاولة التعاون 
من أجل إنقاذ ضحايا العنف والصراع السياسى. 
ومن هذا المنطلق فإن إدارة الإعلام للازمات والكوارث تتطلب مراعاة 
الاعتبارات التالية : 
- فورية نقل الحدث من موقعه بالعمق والشمول الذى يساعد على فهم أبعاد 
الأزمة وتطوراتها وآثارها المختلفة. 
- الاهتمام بالتقارير والتحليلات والتعليقات الإخبارية عن الأزمة وتطوراتها. 
- الاهتمام بالمادة الوثائقية المصاحبة للتغطية التليفزيونية بما يفسر أسباب الأزمة 
وأبعادها وتحديد كيفية التعامل معها. 
- البعد عن مبدأ حجب المعلومات أو إخفائها بحيث تكون وسائل الإعلام هى 
الرابطة الأساسية بين صانعى القرار فى الأزمة والمسئولين عن التعامل معها 
وبين الرأى العام. 
- الاهتمام بالوصول إلى مواقع الأحداث وإجراء الحوارات مع شهود الأزمة ومع 
المسئولين والشخصيات الرسمية والخبراء والسياسيين والمفكرين لربط 
المعلومات بعضها ببعض ومساعدة الرأى العام على تكوين رأى تجاه الأزمة. 
- تحديث وسائل العرض بالنسبة للتليفزيون والاهتمام بالمادة المصورة لجذب 
الجمهور وقت الأزمات. 
- الإعلام الوقائى للكوارث : ويعنى الاستفادة من الإمكانيات الفنية المتطورة 
والمتوفرة فى كافة وسائل الاتصال المرئية والمسموعة والمقرؤة فى إطار 
برنامج قومى متواصل لتوعية وتدريب المواطنين بإجراءات الأمن والسلامة 
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والدفاع المدنى للحد من الكوارث والأزمات» ويهدف الإعلام الوقائى إلى نشر 
الثقافة الوقائية الإيجابية بين المواطنين بمختلف مستوياتهم وأعمارهم» تحسبا 
لكل احتمالات الخطر الكامن والمحدق بهم فى كل لحظة» سواء نتيجة التواجد 
المتعاظم لمستلزمات الحياة العصرية من طاقة كهربائية» وغاز طبيعىء 
وكيماويات» ومبيدات حشرية» ووقود سيارات» ومواد قابلة للاشتعال؛ أو 
نتيجة حدوث أى من الكوارث الطبيعية مثل الزلازل والفيضانات. فالإعلام 
الوقائى هو خطوة أساسية لتجهيز المجتمع لمواجهة الطوارئ والأزمات 
ويتطلب توافر الاعتبارات التالية عند عملية التخطيط لهذا الإعلام : 
اختيار مصادر المعلومات المناسبة. 
اختيار أفضل الوسائل لتوصيل المعلومات للمواطنين. 
اختيار المعلومات الإعلامية التى يجب نشرها للتوصل إلى الدرجة المطلوبة من 
الاستعداد مثل المعلومات الضرورية لمواجهة الكارثة» وأسباب ونوع الكوارث 
التى يمكن أن تقع فى المنطقة والقوى المحركة لها. 

فالإعلام يمكن أن يقوم بدور فعال للتنبيه على ضرورة القيام بالكثير مسن 
الأعمال التى يقلل تنفيذها قبل وقوع الكارثة من الأضرار والخسائر المدمرة؛ فأثار 


السيول يمكن تفاديها إذا سلط الإعلام الضوء على ضرورة الابتعاد عن مواطن 
الخطر وتخطيط المناطق السكنية بعيدا عن مخرات السيول»ء وعمل مجارى صناعية 
للسيول للسيطرة عليها واستغلالها فى زراعة الأراضى الصحراوية وكذلك من 
خلال تبنى الإعلام دعوة حظر وتجريم إنشاء مبانى ثابتة على مجارى المخرات. 


وكذلك أثر الزلازل يمكن تجنب خسائرها والتخفيف من حدتها بإلقاء الدور 
الإعلامى على دراسات النشاط الزلزالى وآثاره على المنطقة واستخدام الضرق 


الإحصائية لتحديد التوقيتات المستقبلية لحدوثه» والتعرف على المنطقة النشطة 
زلزاليا والابتعاد عنها ونشر الوعى الزلزالى بين الجماهير وكذلك تبنى حملة 
إعلامية لتطبيق الأساليب العلمية لمقاومة الزلازل فى المبانى مع مراعاة 
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المواصفات الفنية فى الحوائط الخرسانية المحيطة بفراغ المصاعد والسلالم. 
كما يمكن أن تلعب أجهزة الإعلام دور فاعلاً فى الوقاية من كوارث 

الحرائق من خلال الدعوة لعمل أجهزة إنذار وإطفاء فى المؤسسات والشركات 

الكبرى وضرورة إلتزام المؤسسات الكبرى بتعليمات الأمن الصناعى وتواجد 

طفايات يدويه» بكل قطاع» وكذلك يمكن أن تقوم وسائل الاتصال الجماهيرى 

بتصميم حملات إعلامية مدروسة يكون لها أهداف محدودة ومعلنة وفترات زمنية 

محدودة للإعلام الوقائى من الكوارث والأزمات تشمل : 

- إعداد برامج توعية تعليمية وإرشادية تناسب كل مرحلة سنية تحث على الفعل 
الإيجابى والفعال لتفادى حدوث أية أخطاء تؤدى إلى خسائر فى الممال 
والأرواح. 

- إعداد أفلام تسجيلية وإرشادية قصيرة لا تزيد مدتها عن خمسة دقائق بحيث 
تصور كل منها حادث طارئا أو محتملاً بسبب الجهل أو الإهمال مما يؤدى إلى 
حدوث كوارث ليخرج المشاهد بفكرة محددة عن الأسباب والنتائج. 

- توجيه الرأى العام بضرورة الحفاظ على البيئة من أية أخطار للحد من الازمات 
والكوارث. 

الثالث عشر : مراحل الأزمة ودور العلاقات العامة : 

تناولت المؤلفات الأجنبية والعربية مراحل إدارة الأزمة فمنهم من قسم 

المراحل التى تمر بها الأزمة إلى ست مراحل : 

١‏ - تجنب الأزمة. 

1- الإعداد لإدارة الأزمات. 

۳ الاعتراف بوجود أزمة. 

؛ - احتواء الأزنمة. 

°“ تسوية الازمة. 

5- الاستفادة من الأزمة. 
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ومنهم من قسمها إلى أربع مراحل وهى : 
مرحلة نشوء وتراكم الأزمة. 
مرحلة انفجار الأزمة. 
مرخلة انتحار الأؤمية: 
مرحلة انتهاء الأزمة. 

ويميل كثير من الباحثين إلى تقسيم هذه المراحل إلى ثلاث هى : 
مرحلة ما قبل الأزمة : وهى الفترة الزمنية التى تظهر فيها مؤشرات تنبئ 
بقرب وقوع الأزمة إلا أن كثيراً من المديرين يتجاهلون هذه المؤشرات 
لاعتقادهم أنهم يسيطرون على مقاليد الأمور ويتحكمون فى مصائر شركاتهم 
ولكن كما يقال "قد تأتى الرياح بما لا تشتهى السفن" فهناك الكثير من الأزمات 
قد تكون خارجة عن إرادة المديرين مهما كانت كفاءتهم وقدرتهم على 
السيطرة. والمؤسسات التى تطبق العلاقات العامة هى المؤسسات التى تكون 
أكثر استعداداً لاستشعار الأزمات والتنبؤ بها والتحسب لوقوعها والعمل على 
منع تكرارها. 
فقيام العلاقات العامة بجمع معلومات عن زيادة غضب الأهالى وكثرة 
ا ف ا ا کے إنذ ان | ت 
رفع قضايا ضد المنظمة أو الضغط على المشرع لإصدار تشريعات ضد 
المنظمة. وبذلك تلعب العلاقات العامة دوراً هاما وفعالاً فى تلك المرحلة. 
مرحلة انفجار الأزمة : وهى المرحلة التى يتسبب فيها الحدث أو التصرف 
فى انفجار الأزمة وينتج عن هذا الانفجار اضرارا تبدأ فى التفاقم تاركة 
عواقب مالية وبشرية وخيمة على منتجات المؤسسة وصورتها لدى الرأى 
العام ويقع على عاتق العلاقات العامة فى هذه المرحلة تهيئة الظروف للإدارة 
العليا للتعامل مع الأزمة وذلك من حيث الاتصال بوسائل الإعلام ومدها 
بالمعلومات الصادقة والدقيقة والمناسبة لتوضيح حقيقة الموقف لمنع انتشار 
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الشائعات التى تحد من نفاقم الأزمةء وبشكل عام فإن العلاقات العامة فى تلك 

المرحلة تعمل على تفهم الرأى العام ووسائل الإعلام للمؤسسة وموقفها منها. 
(1):.مزحلة ما بعد الأزمة ::وزهئ. المرحلة الت قصل فيها الأزمة فهابتها هه 

الوصول إلى حلول نهائية لهاء ويقع على عاتق العلاقات العامة فى هذه 

المرحلة العمل على تخفيف الاضرار التى لحقت بسمعة المؤسسة والسعى 

لإعادة سمعتها إلى ما كانت عليه قبل الأزمة. كما يقع على عاتق العلاقات 

العامة إعلام الجمهور بالدروس المستفادة من الأزمةء والإجراءات الصحيحة 

التى قامت الإدارة باتخاذها وذلك لتطمين العاملين والمتعاملين معها على عدم 

تكرار الأزمة مرة أخرىء وأن الإدارة قادرة على مواجهة هذا الموقف 

مستقبلا دون التأثر بأى أزمة. 

ومن الضرورى فى كل مرحلة من مراحل الأزمة أن يقوم جهاز العلاقات 
العامة فى المؤسسة بإعداد تقرير يتناول جميع عناصر الأزمة وتأثيراتها الحالية 
والمستقبلية على المؤسسة وخاصة فيما يتعلق بالجمهور والرأى العام» ويجب العمل 
على توفير المصداقية مع الجمهور واحترام ذكائه وعدم الاستهانة بقدرته على 
التمييز والتعرف على النغمة الصحيحة» والعزف على الوتر الحساس دون إثارة 
مبالغ فيها للمشاعر والتى ينبغى أن يكون هناك قدر كاف من المعرفة بها من جانب 
المسئولين عن العلاقات العامة والإعلام. 
الرابج عشر : دور العلاقات العامة فى مواجهة الأزمات : 
تتعرض المؤسسات كما يقول اساتذة الاعلام وخبراء العلاقات العامة 

باختلاف أشكالها وطبيعتها إلى الهجوم بين الوقت والآخر من قبل جماعات 
الضغط أو جماعات المصالح أو جمعيات الاهتمامات الخاصة أو من قبل أفراد 
الجمهورء وهذه الهجمات التى قد تشن ضد المؤسسات المختلفة قد تأتى مفاجئة: 
وبذلك تبرز تحديات إضافية أمام أجهزة العلاقات العامةء وتتباين الأسباب وراء هذه 


الهجمات» فقد تأتى نتيجة سياسة معينة اتخذتها المؤسسة» أو ربما نتيجة قرار معين: 
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وقد يكون السبب متصلاً بحالة عدم الرضى من منتج أو خدمة معينة» وقد تكون 
الشائعة سببا وراء هذه الهجمات» وفى مثل هذه الحالات لا توجد وصفة جاهزة 
للعاملين فى مجال العلاقات العامة للتعامل مع هذه الأزمات؛ التى تمثشل مشكلة 
مؤرقة للمؤسسات المختلفة سواء كانت حكومية أو خاصة»ء وتزداد خطورة هذه 
المواقف عندما تتبنى وسائل الاتصال الجماهيرية الأفكار المناهضة للمؤسسة» وتقوم 
على ترويجها دون الرجوع إلى المعنيين على الطرف الآخر من أجل البحث عن 
حقيقة ما يحدث» الأمر الذى يزيد من تضخيم الموقف وتعقيده» وربما يؤدى إلى 
الأضرار بالمؤسسة المستهدفة من الهجوم. 
ويمكن استخلاص مجموعة من التعميمات التى تمشثل إجراءات يمكن 
اعتمادها فى عمليات التخطيط عند تعرض المؤسسة للهجوم من أطراف خارجية 

وهذه التعليمات كما حددها (سودربيرج وليسلى ) هي ٤‏ 

٠‏ يجب أن تضع المؤسسة فى اعتبارها عند رسم سياساتها أن تكون مهيأة للتعامل 
مع المطالب المشروعة لجماعات الضغط أو المصالح أو الاهتمامات الخاصة 
أو أفراد الجمهور والاستجابة لها إذا ثبت للمؤسسة صحة وجهة النظر الأخرى. 
وك المباشرة فوراً فى اتخاذ الإجراءات اللازمة لتعديل الوضع القائم أو 
تغييره وتجدر الإشارة هنا إلى أن أساسيات التجاهل تدفع باتجاه مزيد من 
الضرر للمؤسسة» بحيث تؤدى فى النهاية إلى تضخيم المشكلة وفقدان المؤسسة 
لمصداقيتها. 

ه يفترض فى أجهزة العلاقات العامة التعرف عن قرب على المنظمات 
والجمعيات التى تمارس نشاطاً له صلة بعمل المؤسسة» فعلى سبيل المثال» على 
المؤسسة التعرف على جميعات حماية المستهلك» وحماية البيئة وغيرها من 
الجمعيات المماثلة» من حيث طبيعتهاء وأهدافهاء وأساليب عملهاء والتكتيكات 
التى تستخدمها فى شن هجماتهاء والأساليب التى تعتمدها فى التحفق من 
معلوماتهاء فهذه المعرفة تفيد فى التعامل مع هذه الجمعيات» والتصدى لهجماتها 
عند وقوع طارئ له صلة بعمل العامة وها تی ها ان اى 
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المؤسسات الخاصة؛ ينطبق أيضا على المؤسسات العامة أو المؤسسات 
الحكومية. 

عند وقوع هجوم معين» يفترض أن تقوم أجهزة العلاقات العامة بتحديد موقف 
وسائل الاتصال من القضيةء وكيفية معالجتها لهاء فكثير من وسائل الاتصال قد 
تنخرط فى صفوف الطرف الآخر لأسباب متعلقة بالإثارة» أو لإيمانها بأن هذا 
الموقف يكسبها شعبية أكبرء ويؤخذ بعين الاعتبارء أن موقف الجمهور العام من 
حالات الهجوم يحكمه الانطباع أكثر من الحقائق» إضافة إلى ذلك لابد من 
الاعتراف بأن من يملك الحقائق ليس بالضرورة هو من يكسب المعركة؛ فحتى 
إذا تصور العاملون فى العلاقات العامة أنهم يملكون الحقائق» فهذا غير كاف 
لأن نحكم على نتائج المواجهة لصالحهم» لذلك لابد فى مثل هذه الحالات من 
مراقبة وسائل الاتصال وتحديد طرق وأساليب معالجتها للموقف حتى يتسنى 
التعامل معهاء من خلال خطط محكمة ومدروسة. 

يؤخذ بعين الاعتبار عند وقوع حالات هجوم ضد المؤسسة أن الموقف المعتدل 
أو المتحفظ قد يرتبط فى ذهن الجمهور باعتباره جزءا من عملية لكتمان 
المعلومات» والضعف فى مواجهة الحالة» الأمر الذى قد يقود إلى عدم الثقةء 
لذلك فأداء المؤسسة فى مواجهة الهجوم يجب أن ينطلق من تعبئة لكافة عناصر 
قوتها بحيث تستخدم كافة الاستمالات والأساليب الاتصالية لمواجهة الموقف 
دون أن يسود ذلك أية انفعالية. 

تعد قضية الخصوصية فى المؤسسات الكبرى من القضايا التى لا يمكن التحكم 
بهاء بسبب طبيعة هذه المؤسسات» من حيث ضخامتهاء والأساليب الاتصالية 
التى تعتمد عليهاء لذلك فإن عنصر السرية يعد من الأمور التى يصعب السيطرة 
عليهاء وبناء على ذلك تتسرب المعلومات من هذه المؤسسات بطريقة مقصودة 
أو غير مقصودة, الأمر الذى يستدعى بعض الإجراءات من قبل المؤسسة فى 
حالة مواجهتها لموجة هجوم من أطراف خارجية؛ فعند التخطيط لمواجهة 
حملات الهجوم على المؤسسة يفترض من القائمين على المؤسسة تشكيل فرق 
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محدودة العدد من خبراء العلاقات العامة» وبعض المسئولين فى المؤسسة ممن 
لهم خبرة فى مجال التخطيط لمواجهة أزمات من هذا النوع» من أجل إعداد 
خطة محكمة تبرمج دور معرفة الأطراف الخارجية القائمة بالهجوم أو وسائل 
الاتصال الجماهيرية» ودون أن يكون هناك فرصة للطرف الآخر لمعرفة 
الأساليب التى ستستخدم فى الرد على الهجوم. 

بسبب التطور المذهل فى مجال الاتصال يفترض فى إدارة العلاقات العامة 
متابعة الأساليب الحديثة فى هذا المجال» وتطبيقها خلال نشاطاتها المختلفة»: 
وبالنظر إلى الطبيعة التنظيمية داخل المؤسسات فإن أساليب الاتصال المؤسسى 
التى تعتمد داخل المؤسسة قد لا تكون ملائمة للاتصال مع الجمهورء فالاتصال 
العمودى التتازلى» أو التصاعدى أو الاتصال الأفقى قد لا يفى بأغراض 
المواجهة الى غالبا ما يميل الطرف الآخر إلى تحويلها إلى مواجهة ساخنة 
وتستخدم فيها كافة أساليب الإثارة والتضخيم» والميل إلى تحقيق أهداف خاصة 
من خلال التقرب إلى الجمهورء لذلك فإن أجهزة العلاقات العامة مطالبة 
باستخدام أحدث الأساليب الاتصالية الجماهيرية لإيصال رسائلها بفاعلية ويسر 
ووضوح. 

يجب على العاملين فى مجال العلاقات العامة الاعتراف بأن ظروف المواجهات 
مع جماعات الضغط والمصالح والاهتمامات الخاصة لن تكون فى صالح 
المؤسسة» لسبب بسيط هو أن هذه الجماعات لن تخسر حتى وإن لم تفزء فى 
حين أن المؤسسة قد تخسر حتى وإن فازت فى المحصلة النهائية للواجهةء لذلك 
فعلى أجهزة العلاقات العامة العمل على تقصير المدة الزمنية للمواجهة إلى 
أقصر مدى ممكن» وتفشل خطط الطرف الآخر الذى سيسعى لتطويل مدة 
المواجهة حتى يتسنى له جذب انتباه الجمهور ووسائل الاتصال على حد سواءء 
وتوجيه ضربات متلاحقة للمؤسسة:؛ وإذا اعتبرنا الحكومة بمثابة مؤسسة 
ضخمة» فإن ما جرى بين الحكومة الفرنسية وجماعة السلام الأخضر حول 


استئناف التجارب الفرنسية النووية يقع ضمن هذه الحالة» حيث سعت جماعة 
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السلام الأخضر لتطويل المواجهةء فى حين سعت الحكومة الفرنسية إلى 

تقصيرهاء وعلى الرغم من أن جماعة السلام الأخضر لم تفز بمنع فرنسا من 

استئناف تجاربها النووية سنة 115١م,‏ إلا أنها نجحت فى تشكل رأى عام ضد 

هذه التجارب أثر على علاقات فرنسا بالدول الأخرى. 

فى ظروف المواجهات هذه يجب على العاملين فى مجال العلاقات العامة إعداد 

تقييم موضوعىء وبصورة مستمرة للظروف التالية : 

- موقف الجمهور ووسائل الاتصال من المؤسسة» والبحث فيما إذا كانت 
المؤسسة ستحظى بمواقف إيجابية إذا ما تعرضت لهجوم. 

- تقييم الظروف المحيطة بما فيها عامل الوقت» وتاثير ذلك على مواقف 
وسائل الاتصال والجمهور على حد سواء. 

- تقييم الوضع الراهن داخل المؤسسة ليتسنى تحديد خطة العمل» والرسائل 
التى يمكن توجيههاء ولمن؟ وكيف؟ إضافة إلى تحديد الناطق الإعلامى بإسم 
المؤسينة. 

- تقييم موقف الطرف الآخرء والأفكار التى يطرحهاء ودرجة دقتهاء وما إذا 
كان يستند فى هجومه إلى حقائق أم إلى مجرد اتهامات؟ 

- تقييم ومراجعة التشريعات ذات الصلة بموضوع الهجوم» وإمكانية التفاوض 
والوصول إلى تسويات خاصة إذا كانت المشكلة ذات صلة باتحادات أو 
نقابات العمال» ويندرج تحت هذا البندء تحديد ما يمكن عمله من جانب 
المؤسسة حتى تكون جاهزة لدخول عملية المفاوضات. 

دراسة إمكانية الاستعانة بمستشار خارجىء الأمر الذى تحدده طبيعة الأزمة 

وطبيعة المواجهة» وإمكانيات المؤسسة بما فيها إمكانيات كادرها الدائم فى 

مواجهة الأزمات. 

تحديد أفضل الأساليب الممكنة لتحقيق أثر سريع وإيجابى لدى وسائل الاتصال 

والجمهورء والمباشرة فى تنفيذ ما اتفق على أنه الأفضل فى مواجهة الهجوم.: 
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ومراعاة أن تكون كافة إدارات المؤسسة مهيأة وجاهزة لتوفير ما يطلب إليها 
بسرعة ودقة. 
ه إبقاء الإدارة العليا فى المؤسسة على إطلاع مستمر بالمجريات التى تحدثء وما 
يستجد حول الأزمة وبشكل فورى. 
تطبيقات لدور العلاقات العامة فى مواجهة الأزمات : 
المثال الأول : 
ومن الأمثلة التى يمكن الإشارة إليها فى مجال مواجهة الهجوم» ما قامت به 
شركة 0غ158امة3 بعد حادث انفجار وقع لباخرة فرنسية محملة بكميات كبيرة 
'نترات الأمونيوم" بالقرب من رصيف الشحن التابع للشركة فى ميناء 'تكساس 
سيتى' والذى أدى إلى مقتل )١554(‏ شخصاء وجرح أكثر من )3٠١(‏ إلى جانب 
خسائر مادية كبيرة فقد هاجمت الصحافة الشركة بعنف وحمل الرأى العام الشركة 
مسئولية الحادث. وسرت شائعات بين السكان مفادها أن ضمانات التأمين غير كافية 
لدفع التعويضات» وتوالت الشائعات حول أعداد القتلى والجرحى» وحول قدرة 
الشركة على مواجهة الكارثة التى دمرت أبنية الشركة ومستودعاتهاء وفى مواجهة 
هذا الهجوم العنيف» نظمت الشركة حملة علاقات عامة لتوضيح الموقف» كان من 
بين إجراءاتها ما يلى : 
-١‏ أقامت الشركة مركزا إعلامياً فى وسط المدينة يهدف إلى الإجابة عن كل 
التساؤلات التى يمكن أن يطرحها الصحفيون أو الإعلاميون أو السكان. 
؟- إعداد لائحة دقيقة بأسماء القتلى والجرحى تم توزيعها على وسائل الاتصال. 
۴۳- أصدرت الشركة كتيبا ضمن كل التفاصيل حول الحادشة؛ وقد أوضح أن 
الباخرة التى انفجرت» وحمولتها لا تخص الشركة وبالتالى فإن الشركة لا 
تكحيل آرة مسو اة جرا الأنفجان:. 
-٤‏ أوضحت الشركة أن مستودعاتها لم تحتوي على أية مواد متفجرة وإلى جانب 
ذلك بينت الشركة إجراءاتها فى تشييد مبانيها واحتياطاتها فى مجال السلامة 
العامة. 


۳۴ 


© اأوضخت الشركة أن ضمانات التأمين التى تمتلكها تصل إلى اربعة عشر 
ا الدولارات» وهى كافية لدفع التعويضات على الرغم من عدم 
مسئوليتها عن ذلك. 
؟- أوضحت الشركة دورها الإنسانى فى تقديم الإعانات الفورية للأسر المتضررة 
وإعادة إسكان المتضررين ومعالجة المصابين. 
1- تقدمت الشركة بالشكر لكل الجهات التى ساهمت فى مواجهة الكارثة. 
وبهذا استطاعت الشركة مواجهة الهجوم عليهاء والتصدى لحملات التشويه 
التى وجهت لهاء على الرغم من أن الشركة لم تكن مسئولة عن الانفجار وما ترتب 
عليه. 
المثال الثانى : 
إدارة الأزمات فى سكك حديد مصر : 
الازمات فى السكك الحديدية هى وقوع حدث مفاجئ يؤدى إلى توقف 
تشغيل القطارات على جزء من الخطوط ويكون مصحوباً بآشار ونواتج ينبغى 
إزالتها وتنشأ أزمات السكك الحديدية عادة أثر حوادث القطارات ويتوقف حجم 
الأزمة فى السكك الحديدية على الآتى : 
-١‏ أعداد الضحاياء فكلما كان هناك وفيات وإصابات فإن حجم أبعاد الأزمة يكون 
كبيراء وفى حالة عدم وجود أية إصابات فإن أبعاد الأزمة تكون محدودة. 
"- كثافة حركة القطارات على الخط الذى وقعت عليه الأزمة» حيث يتضاعف 
حجم الأزمة إذا كانت على خط كثيف الحركة بالقطارات مثل خط القاهرة- 
الإسكندرية أو القاهرة- أسوان عنه فى باقى الخطوط. 
*"- مكان الحادث : فإن كان الحادث داخل حوش محطة أو فى مكان به مسارات 
بديلة للقطارات فإن حجم الأزمة يكون محدودا وإذا كان الحادث على خط 
مفرد أو تكون قد أغلقت سكتى الخط المزدوج فإن الأزمة تكون متشعبة. 
4- نوع الحادث : فإذا كان الحادث هو فقط خروج عجلات القطار من القضبان 


۳٤ 


فإن الأزمة الناجمة تقل كثيراً عن حادث انقلاب العربات أو حالات تصادم 
القطارات. 

وفور تلقى رئيس الهيئة الصدمة بالكارثة أو الأزمة ينبغى عليه عمل الأتى: 

تقدير حجم الأزمة. 

إقرار ما يتم من إجراءات الازمة أو إدخال التعديلات التى يراها والتى تكفل 

سرعة احتواء الأزمة. 

مواجهة الأزمة بمتابعة ما سيتم وما يجرى لاحتوائها وإنهائها ومعالجة ما قد 

يظهر من توابع جانبية. 

مواجهة نواتج الأزمة وإفرازاتها متمثلة فى مواجهة الرأى العام والاستعداد 

لتلقى النقد والتعليقات. 

استخلاص الدروس المفيدة فى تجنب حدوث مثل هذه الأزمة أو على الأقل تقبل 

كساتوها: 

إخطار الإدارة العليا وتلقى التعليمات المبدئية عن الحادث. 

إعلام الجمهور فى المحطات عن تأخير القطارات ثم يتحرك المسئولون بالهيئة 

لموقع الحادث على النحو التالى : 

- يتوجه ناظر أقرب محطة أو رئيس الحركة إلى نقطة الحادث للوقوف على 
جميع التفاصيل وإخطار مراقب الحركة لتحديد أبعاد الحادث وكيفية التعامل 
معه» وأثر ذلك على حركة القطارات الأخرى وعلى حركة نقل الركاب. 

- يتوجه مفتش الحركة ومفتش النقل ومدير الحركة والإشارات ومدير هندسة 
السكة الحديد بالمنطقة إلى موقع الحادث لمزيد من التفاصيل؛ وفحص 
الحادث ومحاولة الوقوف على أسبابه وإخطار مراقب الحركة. 

- يتوجه مدير المنطقة إلى موقع الحادث ثم وكيل المنطقة المختص بمهام 
التشغيل فى غرفة العمليات والمراقبة المركزية بالمنطقة لتلقى البيانات 
وإخطار مجموعة الإشراف والخطط. 


؟ 


- يقوم رئيس الهيئة بتحديد أماكن تواجد الإدارة العليا خلال الأزمة ثم تشكيل 


غرفة عمليات لإدارة الأزمة بحضور نواب ومديرى الهيئة للإدارات 
المركزية برئاسة رئيس مجلس الإدارة والانتقال إلى موقع الحادث عند 
الأزمات: الكبوئ. 

ثم بعد ذلك إعداد بيان إغلامى عن الحادث الذى نتجت عنه الأزمة و أسبابه 


ونتائجه. 


يقترح أحد الباحثين ضرورة توافر مجموعة من المقومات لتطوير أساليب 


إدارة الأزمات بالسكك الحديدية هذه المقومات تتمثل فى : 


2 


إعلام الرأى العام بالأسباب الحقيقية للأزمة أو الكارثة حيث يؤدى ذلك إلى 
سرعة احتواء الأزمة والتغلب على تباعتها كما يخلق نوعاً من التعاطف مع 
الإدارة. 
توفير المعلومات عن موقع وظروف وملابسات الأزمة بهدف السيطرة على 
مجريات الأمور خاصة أثناء الأزمات لما لذلك من أثر إيجابى فى سرعة رد 
الفعل القادر على احتواء الأزمة والتخفيف من آثارها. 
الشفافية ومصارحة الجمهور والحد من المبالغات ومواجهة ما بعد الأزمة من 
خلال إعادة النظر فى آليات ومحددات النظام الإدارى لتكوين آليات جديدة 
أكثر ملاعمة وقدرة على الانتظام. 
توعية الجمهور بكيفية التصرف وضبط النفس واتباع تعليمات المسئول أثناء 
حدوث الأزمات. 

من خلال كل ما سبق نجد ان للعلاقات العامة دورا حيويا بل وفعال في 


ادارة الازمات والعمل ايجاد الحلول السريعة ووضع الخطط اللازمة لمواجهتها 
بأقصى سرعة ممكنة وهذا خير دليل علي اهمية العلاقات العامة داخل اي مؤسسة 


او هيئة اومنشأة صغيرة كانت او كبيرة . 


TS 


الفصل السابع 
الاتصال الاقناعى فى العلاقات العامة 





- تعريف الازمة. 

- عناصر عملية الاتصال الإقناعى. 

- الاتصال غير اللفظضى. 

- معوقات الاتصال. 

- وسائل الاتصال فى العلاقات العامة. 

- وسائل الاتصال التى تستخدمها العلاقات العامة 
- (وسائل الاتصال الجماهيرى) 

- وسائل الاتصال التى تنتجها العلاقات العامة. 


فى عملية الاقناع يقوم المصدر بمهمة الإقناع؛ أما المستهدف أو المستقبل فهو القائم 
بعملية الاقتناع» وتحتاج عملية الإقناع إلى أكثر من مهارة المصدرء وتحتاج- فى 
نفس الوقت- إلى وجود بعض الاستعداد لدى المستقبل» أو مساعدته على خلق هذا 
الاستعداد لديه. 

تعد عناصر عملية الاتصال الإقناعى هذه نفسها عناصر عملية الاتصال 
الموضوعى التى وردت فى نماذج الاتصال المعروفة كنموذج & Harold Lesswell‏ 
David Berl‏ التى تتكون من مصدرء ورسالة» ووسيلة» ومستقبل» ويمكن الاستفادة 
من العناصر الوسيطة كرجع الصدىء والسياق "بيئة الاتصال"؛ والخبرة المشتركة 
خاصة على مستوى تقييم مدى نجاح العملية الإقناعية. 
عناصر عملية الاتصال الاقناعى : 

بما أن الاتصال يوصف على أنه عمليةء فإن له عناصر تتمثل فى المرسلء 
والرسالة» والوسيلة» والجمهورء حيث تفسر العملية الاتصالية على النحو التالى : 
مرسل لديه رسالة أو مضمون» يرغب بإيصاله إلى جمهور معين» لتحقيق أهداف 
محددة بالنسبة لهء وذلك عبر وسيلةء وهذه الوسيلة ينبغى أن تكون قادرة على 
الوصول لهذا الجمهورء وهذه الرسالة قد تصل للجمهور بوضوح تام» وكما خط ط 
له المرسل» غير أن هناك عوامل (تسمى العومل الوسيطة) قد تحول دون وصول 
الرسالة بالشكل الصحيح» أهمها التشويش» الذى ينقسم لتشويش دلالى» وأخر 
میکانیکی» وفى كل الأحوال هناك ردة فعل من قبل الجمهور على هذه الرسالة» قد 
يكون سلبى أو إيجابىء وتتم العملية الاتصالية ضمن إطار اجتماعى عام» يسمى 
البيئة الاتصالية. 
أولا : المصدر (المرسل- القائم بالاتصال) 

هو الطرف الذى يبدأ عملية الاتصال بطرف آخرء بقصد إيصال معلومات 
أو التأثير فيه وفى الاتصال الإقناعى يقصد بالمصدر ذلك الطرف الذى يسعى إلى 


۳۸ 


إقناع طرف أخر بفكرة ماء مستخدما فى سبيل تحقيق ذلك العديد من التقنيات 
المساعدة والمصدر هنا قد يكون العاملون فى مجالات : العلاقات العامة- 
الصحافة- الإذاعة والتليفزيون- التسويق- الدعاة- رجال السياسة...الخ. 

وكشن ستطيع لقائم بعملية الاتصال الإقناعى أن يكون مقنعا بذاته 
وبرسالته وبالوسيلة التى يستخدمها ينبغى أن يتميز بالعديد من الصفات : كالقة 
و و ق و کن را حاجن 
استخدام وسائل الاتصال بفعالية عاليةء وقادرا على تكوين وتصميم الرسسائل 
الاتصالية بأسلوب مقنع» أن يكون فى الأصل مهتما بمصالح الآخرين» والأهم من 
هذا كلهء أن يكون ملتزماً بالأفكار والمبادئ التى يسعى لإقناع الآخرين بهاء 
والمصدر يمكن أن يكون شخص بذاته» أو شخصية اعتبارية. 

وهذا يعنى أن عدم قناعة العاملين فى العلاقات العامة بمؤسساتهم التنى 
يعملون لصالحهاء لا يمكنهم إقناع الجمهور بها وبنشاطهاء وإن حدث ذلك؛ فإن 
هناك أساليب مشكوك فيها تكون استخدمت فى العملية الإقناعية. 

وقبل شروع المصدر فى عملية الاتصال الإقناعى» يلتزم بالإعداد الجيد 
والكامل للمضمون المستخدم فى إقناع الطرف الآخر بالفكرة» وضرورة تحديد 
الوقت المناسب للشروع فى عملية الإقناع» من خلال ترتيب الأوليات» لدى طرفى 
العملية الإقناعية. 
ثانياً : المضمون (الرسالة- المحتوى) 

يعد مضمون (رسالة) عملية الاتصال أهم العناصر التى تستخدم فى عملية 
الاتصال الإقناعى» لأنها العنصر الذى يتم من خلاله نقل الفكرة من المرسل إلى 
المتلقى» لذا فإنها تحظى باهتمام كبير لدى العاملين فى مجال العلاقات العامة» فهى 
تعد بمثابة الأداة التى يستخدمونها فى ممارسة مهنتهم لذلك يفترض أن يتمتعوا 
بقدرات عالية على التعبير واستخدام مفردات اللغة الاستخدام الأمثلء فمقدرة 


۳۹ 


العاملون فى مجال العلاقات على الكتابة والتعبيرء ترتبط باس تخدامهم للمفردات 
ا ا و الف مق ههال ر جو الكل رهد ك 
مؤسستهم دون تعقيدء لأن وظيفة الرسالة هى نقل الأفكار والمعلومات والأحداث 
بصورة واضحة ومؤثرة فى المتلقى» ومؤدية إلى إقناعه بما يرغب به المرسل. 

تعد الكتابة هى الوسيلة الاتصالية الرئيسية التى تعتمد عليها كافة أشكال 
الاتصال الفعلى» لذلك ينبغى أن يكون الكاتب (محترف العلاقات العامة) على علم 
ودراية كافيين بقواعد وأساليب وفنون الكتابة باللغة العربية» إضافة إلى القدرة على 
تنظيم الأفكارء وقبل الشروع فى عملية الكتابة ينبغى التخطيط لما يفترض كتابته: 
فلا يجب الاستهانة بعملية الكتابة» فعندما نكتب بشكل عشوائى (دون تخطيط) يكون 
من الأفضل لنا ألا نكتب» فأن نكتب موضوعات سيئة أسوأ من ألا نكتب. 
ثالثا : الوسيلة (القناة) 

يفترض أن يتمتع العاملون فى مجال العلاقات العامة والاتصال بمعرفة 
واسعة بحدود إمكانيات كل وسيلة» وحدود تأثيرها على الجهمورء وجوانب قوتها أو 
ضعفهاء ومعرفة كافية بمدى ملائمة الوسيلة مع الجمهور المستهدف» فالجمهور 
العام (نفسه) ينقسم إلى أنواع» منهم النشطء ومنهم الخامل» ومنهم المثقفين» ومنهم 
أنصاف المثقفين...الخ» فبعض الوسائل تؤثر فى جماهير دون الأخرى هى نفسها 
تكون أكثر إقناعا من غيرهاء لذا ينبغى استخدام الوسيلة الأنسب لكل جمهور من 
أجل تحقيق عملية الإقناع. 

إن طبيعة الفكرة والموضوع أو الهدف المراد إقناع المتلقى به يعد أحد 
محددات اختيار الوسيلة» وينبغى قبل ذلك تحديد الجمهور المستهدف بدقةء إضافة 
لتحديد خصائصه»ء ومن ثم يتم اختيار الوسيلة الأنسب فى ضوء تلك الخصائص. 
رابعاً : المتلقى (المستقبل- الجمهور المستهدف) 

تتعدد الجماهير التى تستهدفها العلاقات العامة فى عملياتها الاتصاليةء كما 
تتعدد خصائصها (السن» النوع» الدخل؛ المهنةء المستوى الثقافى» نوع الخبرة...) 


"غ٠‎ 


فالاتصال بالشباب يتطلب أسلوباً مختلفاً نوعا ما عن كبار السن. وهكذاء فلكل 
جمهور سمات خاصة بهء واحتياجات قد تكون مختلفة عن جمهور أخر. وعندما 
تكون القضية المراد إقناع الآخرين بها واضحة»ء يكون تحديد هدفها سهلا إلى حد 
بعيد» وتحديد الجمهور المستهدف عملية أكثر سهولة» وبمجرد تحديد الجمهورء 
ينبغى تحديد خصائصه واتجاهاته واحتياجاته» فبمعرفة المرسل لخصائص الجمهور 
واتجاهاته تزداد فرص نجاح العملية الإقناعية. 

لاحظ أنه كلما انخفض عدد الجماهير التى تكتب لهاء كلما زاد التركيز فى 
وو لكات بوزالتالى تكن رمات أشن عقا وتحفنضنا: وكلنا كات 
الكتابة لجمهور متخضصص كلما ازدادت حاجة الكاتب لاس تخدام استراتيجيات 
اتصالية أكثر ذكاء للتعبير عن الفكرةء كالاستراتيجيات الموضوعية» ويكون فيها 
استخدام المصطلحات أياً كانت صعوبتها متاحاء شرط أن تكون متعلقة بالمجال الذى 

وكما أن على المرسل أن يكون قادرا على الإقناع» فإنه يتوجب- لنجاح 
العملية الإقناعية- على المتلقى أن يكون مستعدا للاقتناع» لذا فإنه من الضرورى أن 
تهتم العلاقات العامة بتهيئة الجمهور المستهدف للاقتناع ولا يتم ذلك فى وقت 
سريع» فإنجازات المؤسسة وعلاقاتها مع الجمهور ودرجة إسهامها فى خدمة 
المجتمع ودرجة إحساسها بالمسئولية الاجتماعية تحدد مدى قابلية المتلقى للاقتتاع 
بالأفكار والآراء المراد الإقناع بها. 
الاتصال غير اللفظدى : 

وكما أن هناك اتصالاً لفظياً تستخدم فيه الحروف والكلمات سواء المنطوقة 
أو المكتوبة؛ فإن هناك اتصالاً غير لفظياء يسميه البعض باللغة الصامتةء ويقسمها 
البعض للغة الإشارة ولغة الأشياء ولغة الحركة والأفعال ويذهب البعض إلى أن 
الاتصال غير اللفظى يمتد ليشمل تعبيرات الوجه والإيماءات والأزياء والرموز 
والرقص والبروتوكولات الدبلوماسية. 


ولا أهمية اللغة الصامتة عن اللغة المنطوقة» ومحترفى العلاقات العامة 
يستخدمون هذه اللغة الاستخدام الأفضلء ويظهر ذلك من خلال الاهتمام بطريقة 
الملبس» والدقة فى تكوين الأشياء (المظهر الجمالى) والالتزام بقواعد البروتوكول. 
والحرص على اللباقة والذوق الرفيع فى كل ما يصدر عنهمء ويزداد الاهتمامم بلغة 
الجسدء التى تعتبر أهم مقومات علم الفراسة» التى من خلالها يمكن فهم الآخرين؛ 
وإفهامهم. 

وتعد لغة الجسد إحدى أهم أساليب توصيل المعلومات والأفكار للمتلقىء 
حيث يعتقد بعض علماء النفس بأن ١‏ من حالات التخاطب والتواصل بين الناس 
تتم بصورة غير شفهية أى عن طريق الإيماءات والإيحاءات والرموزء لا عن 
طريق الكلام واللسان ويقال إن هذه الطريقة ذات تأثير قوى» أقوى بخمس مرات 
من ذلك التأثير الذى تتركه الكلمات» وهناك من يقول بأن هذا التأثير يصل أحياناً 
إلى ثمانى مرات» وتستطيع هذه اللغة توصيل معلومة كاملة دون الحاجة للنطق أو 
الكتابةء وتشمل لغة الجسد : حركات العين» والحواجبء والتعامل مع الأنف 
والاذنين» وحركات الجبين» والتعامل معهء وحركات الأكتاف» والأصابع؛ والفم. 

أن القدرة على تنمية مهارة قراءة الأخرين ليست فنآء بل علماً وهو عبارة 
عن إدراك يتأتى من التألف مع الحواس والمشاعرء مثل الخوف أو الغضب أو 
السعادة والتى تتولد فى الفرد الذى يتحكم بدوره فى كيفية التعبير عن هذه المشاعر 
من خلال تعبيرات الوجه والكلام» فنبرة صوت الشخص وهيئته ووضع جسده 
وتعبيرات وجهه ما هى إلا نتيجة لعملية السيطرة والتنسيق المعقد بين جميع أجزاء 
الجسم التى يقوم بها. 
معوقات الاتصال : 

هناك مجموعة من العوامل التى تعمل كمعوقات للاتصال» وتؤدى هذه 
المعوقات إلى التشويش على عملية الاتصال» ويتم هذا التشويش فى أى خطوة من 
خطوات الاتصال؛ أى أن أى عنصر من عناصر الاتصال السابق الإشارة إليها 
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يمكن أن تتضمن أو تتعرض لمجموعة من المعوقات التى تخفض من فعالية 
الاتصال» والمعوقات قد تكون مرتبطة بالمرسل» أو بالرسالة» أو بالوسيلة», أو 
بالجمهورء أو ببيئة الاتصال نفسها. 

إن شأن عملية الاتصال الإقناعى شأن عملية الاتصال الموضوعىء تتأثر 
بالعوامل الوسيطة» كالتشويش (الدلالى والميكانيكى)» والخلفية الثقافيفة والمعرفية 
والذهنية للمتلقى» وفى أحيان عدة تعتبر هذه العوامل إحدى أسباب فشل العملية 
الإقناعية» هذا بالإضافة إلى عدد من الاعتبارات الشخصية المتعلقة بالقائم بعملية 
الإقناع» كأهدافه, والأفكار التى يسعى إلى إقناع المتلقين بهاء ومعتقداته» وقدراته 
الاتصالية والذهنية» وصفاته الشخصية. 

وهذا يحتم على العاملين فى مجال العلاقات العامة التعرف جيداء على هذه 
المعوقات قبل بدء العملية الاتصالية. 
وسائل الاتصال فى العلاقات العامسه : 

زاد حجم المعلومات التى تنتجها المؤسسات» وزادت إمكانيات ووسائط 
الحصول عليهاء فقد أصبح بمقدور الشخص الوصول للمعلومات التى يريدها 
بسهولة» وتمتدا السهولة أيضا فى غملية استخدامهاء ذون عناء كما كان الحال .فى 
الماضى» ويرجع الفضل فى ذلك إلى تطور وسائل الاتصال» وانخفاض تكلفة النشر 
بأشكاله المتعددة. 

كما أصبحت المؤسسات- على اختلافها- تهتم- وبصورة أكبر من 
الماضى- بإنتاج المعلومات ونشرهاء لاسباب متعددة» أهمها حرصها على ممارسة 
دورها الاجتماعى» ومسئوليتها نحو المجتمع من خلال إمداده بالمعلومات التى 
تساعده على اتخاذ مواقف محددة تجاه قضاياه. 

نظراً لارتفع تكلفة تشغيل وسائل الاتصال الجماهيرية (الصحفء الإذاعة 
الراديو والتليفزيون) سواء من ناحية الكوادر المهنية أو الموارد الفنية؛ فإن 
المؤسسة لا تشتطيع امتلاك وتشغيل مثل هذه الوسائل؛ لذلك فهى تستخدمها فى 
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عملياتها الاتصالية» خاصة عندما تحتاج إلى التواصل مع جمهورها والرأى العام 
أما فى حالة حاجتها للتواصل مع جمهور نوعىء فإنها عادة تستخدم وسائلها 
الخاصة (الوسائل التى تنتجها بنفسها). 
أولا : وسائل الاتصال التى تستخد مها العلاقات العامة 
(وسائل الاتصال الجماهيرى) 

يولى محترفوا العلاقات العامة أهمية كبيرة لوسائل الاتصال الجماهيرية: 
نظرأ لقدرتها الفائقة على الوصول إلى الجماهير بأنواعهاء إضافة إلى أنها تعد- 
بالنسبة للعلاقات العامة- إحدى وسائل الاتصال المجانيةء فهى تحث تلك الوسائل 
على الكتابة عنها بشكل ذكى» ويساعدها فى ذلك مجمل أنشطتها اليومية. 

لدرجة أن هناك مؤسسات استطاعت إقناع بعض تلك الوسائل بتخصيص 
مساحات فى الصحف» أو أوقات فى الراديو أو التليفزيون لهاء لتقدم ما تشعر تلك 
الوسائل بأنه يقدم خدمة جماهيريةء تخدم مهمتها الأساسية وأهدافهاء وعادة ما 
تستثمر العلاقات العامة تلك المساحات أو الأوقات أفضل استثمارء فبالإضافة إلى 
أنها تقدم خدمات عامة للجمهورء فإنها بذلك تحقق أهدافاً تتعلق بتدعيم صورتها 
وسمعتهاء والترويج لنفسها لدى الجمهور. 

يعد البيان الإخبارى وسيلة الاتصال الشائعة بين المؤسسة ووسائل الإعلام 
الجماهيرية» حيث يحتوى على المعلومات التى ترغب المؤسسة بنشرهاء وفيه قد 
تعبر عن رأيها فى قضية معينةء أو تقدم تفاصيل عن نشاطاتها التى تشعر بأنها تهم 
ل ) 

وتتراوح وسائل الاتصال الجماهيرية التى تستخدمها العلاقات العامة بين 
الوسائل المكتوبة والمسموعة والمرئيةء والإليكترونية على النحو التالى: 
الوسائل (المطبوعة) المكتوبة : 

تجبر المساحات المجانية التى قد تتاح للعلاقات العامة فى الصحف 
والمجلات العامة محترفى العلاقات العامة التمتع بقدرات عالية فى الكتابة لكافة 
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الفنون الصحفيةء حتى تتمكن من استثمار تلك الفرص المتاحة الاستثمار الأمتل» 
ناهيك عن أن هناك بعض المؤسسات لا تكتفى بتلك المساحات فحسبء بل تتعداها 
إلى إصدار صحف أو مجلات خاصة بهاء بسبب أنشطتها المتعددة» وهنا بالذات 
ينبغى أن تكون العلاقات العامة على دراية تامة بإنتاج كافة الففون الصحفية 
(الخبر» التقريرء الحديثء التحقيق» المقال)» وتنقسم الصحافة المطبوعة إلى : 
الصحفء والمجلات. 
الصحف : 

تقدم الصحف مضامين جادة تعتمد على التحليل والتفسير السريع للأحداث 
الجارية» معتمدة على خلفيتها التاريخية» ومقدمة لجمهور متقفء وتغلب عليها 
الصفة الخبريةء والسرعة فى نقل الأخبارء وتهتم بالسبق الصحفىء ولا يعتبر الخبر 
فيها ذو قيمة بعد انقضاء أربع وعشرين ساعة. 
المجلات : 

وسيلة مطبوعة تطغى عليها صفة التحليل والتفسيرء والعمق فى تناول 
القضايا التى تشغل الرأى العام» ويغلب عليها الفنون الصحفية الشارحة والمفسرة 
كالتحقيقات والمقالات والتقارير المتعمقة وذلك بحكم طول دورية صدورها التى لا 


وتصنف المجلات كمجلات أسبوعية عامة» وأسبوعية متخصصة. 


الوسائل السمعبصرية (الراديو والتليفزيون) 

يرجع اهتمام العلاقات العامة بالإلمام بمهارات الكتابة للإذاعة (الراديو 
والتليفزيون ) إلى كونها إحدى أهم الوسائل التى يمكنها الوصول كافة شرائح 
المجتمع» وما يساعدها فى ذلك هو تقديم برامجها فى إطار يسهل على جميع 
الشرائح فهمه والتأثر بهء لأنها تركز على الكلام المسموع الذى يعتبر أكثر سهولة 
من الكلام المكتوب. 
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للمؤسسات باختلاف أنشطتها وتوجهاتها دور اجتماعى» وهذا الدور كثيراً 
ما يساعد العلاقات العامة فى دفع وسائل الاتصال- عموماً- والإذاعة- خصوصاً- 
لنشر أو إذاعة أخبارهاء وهنا ينبغى على العلاقات العامة فى أية مؤسسة متابعة 
الإذاعات ومحطات التليفزيون المحلية لمعرفة الجوانب التى تهتم بهاء لأن هذا 
يساعدها على إعداد موادها الخبرية بما يتناسب والسياسة الإعلامية لكل محطة 
تليفزيونية أو إذاعية. 

يتوقع جمهور الراديو والتليفزيون الحصول على الكثير من الأخبار 
والمعلومات خلال فترة زمنية محدودة» بسبب نمط الحياة الحالية» الذى أصبح يتسم 
بالسرعة والوسائل الإذاعية تتعامل بإيجابية مع تلك التوقعات» فهى تقدم مضامينها 
بشكل مناسب من ناحية السرعة. 
الراديو : 

تتنوع الأشكال الاتصالية التى تستخدمها الإذاعة فى تقديم المضامين 
الاتصالية» كنشرات الأخبارء البرامج بأنواعهاء الإعلانات» والمسلسلات بأنواعها... 
وينبغى على محترفى العلاقات العامة الاهتمام بكتابة الخبر الإذاعى للنشرة 
الأخبارية وكتابة سيناريو الفيلم التسجيلى...الخ. 
التليفزيون : 

يعد التليفزيون من أكثر وسائل الاتصال شعبيةء وأكثرها إقبالاً من قبل 
الجمهورء وأصبح يمثل مصدر لاستقاء الأخبار والمعلومات» ويعتبر بالنسبة 
لإدارات العلاقات العامة نافذة واسعة لتمرير مضامينها الاتصالية عبره. 
الوسائل الإليكترونية : 

نرا اس اغراك نى ى فاته ات و :م س 
ومجلات» وكتب متنوعة» وبيانات ونشرات» وملصقات» ووسائل تسويقية... 
وغيرهاء ونظرا لبروز الاتجاه نحو الإغراق فى التخصصء فقد أصبحت هناك 
ضرورة لوجود طرق جديدة لإيصال المضامين الاتصالية بشكل سريع ومفهوم 
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وسهل» ولحسن الحظ أننا نعيش حالياً نموا متسارعاً فى تطور وسائل النشرء أهمها 
النشر على شبكة الانترنت» ويرافق تطور النشر على الإنترنت تطور فى الأدوات 
والأساليب والتقنيات التى يمكن استخدامها فى عملية نشر تلك المضامين لتوجيهها 

وتعد الاسطوانات المدمجة من أبرز الوسائط التى يمكنها أن تحتل مكانة 
مرموقة من بين وسائط النشر الإليكترونية فى المستقبل القريب» كونها تستوعب 
كميات كبيرة من النصوصء تزيد عن )3٠٠٠١(‏ صفحة من النصوصء ومدة 
طويلة نسبياً من الصوت والصورة: وتعد تكلفتها منخفضة للغاية» مقارنة بوسائل 
النشر الورقية» إضافة إلى قدرتها على احتواء العروض التقديمية المتنوعة 
للمؤسسة» وكل البيانات التعريفية. 

وأصبح حضور المؤسسات على اختلافها على شبكة المعلومات العالمية 
(الانترنت) واسعاء بحكم سهولة النشرء وانخفاض التكلفة غير أن كثافة هذا 
الحضور يتطلب جودة عالية. 

وتتيح التقنيات الحديثة نشر المعلومات بطرق وأساليب متعددة بما يساعد 
فى تقديمها بأفضل شكل ممكنء وبما يحقق فوائد كبيرة لأنشطة العلاقات العامة فى 
تسخير هذه التقنيات فى إنتاج مضامينها الاتصالية» ولكن ينبغى الحذر من الإفراط 
فى استخدام هذه الوسائط والتقنيات الحديثة» دون تحقيق التوازن بين جودة 
المضامين الاتصالية» وبين ضرورة إيصال هذه المضامين للمتلقين بشكل يتناسب 
وطبيعة المتلقى العصرى. 

ومن أجل رفع القيمة الاتصالية للنص المنشور على الإنترنتء؛ يمكن 
استخدام العديد من أدوات وتقنيات العرضء كالصوت والحركة والصورة والأفلام: 
وتتميز عملية النشر على الانترنت بالسرعة فى الوصول للمعلوماتء وقلة التكلفة 
النسبية للمستخدمين» وسهولة البحث والوصول للمعلومات المطلوبة» بالإضافة إلى 
المتعة فى الاستخدام. 
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تزداد أهمية استخدام الانترنت للمؤسسات كونه يعزز التواصل والتفاعل 
المؤسسة وجماهيرهاء الأمر الذى يزيد من قدرتها على فهم احتياجات 


الجمهور. لأنه يوفر تغذية راجعة من خلال معرفة ردود أفعال جماهير المؤسسة 
(رجع الصدى) وهذا قد لا يتوفر لوسائل الاتصال الجماهيرية. 


تتلخص أهمية استخدام وسائل النشر الإليكترونى فى العملية الاتصالية 


للعلاقات العامة فيما يلى : 


تسهيل العملية الاتصالية مع الجماهير النوعية» من خلال تقديم المضامين 
الاتصالية» الأكثر تخصصاء وتسهل عملية الوصول للجمهور المستهدف بدقة 
أكبرء لأن الجمهور يسعى بنفسه للمضامين التى يحتاجها. 

تحفيز الجمهور على التفاعل بشكل أكبر مع المضامين الاتصالية» خصوصاً فى 
المضامين التى تحتاج فيها للعمل الجماعىء والتحشيد مع أنواع محددة من 
الجماهير. 

تتمكن المؤسسة من عرض مواد فيلمية خاصة بهاء يكون من المتعذر- عادة- 
إذعتها أو نشرها عبر وسائل الاتصال الجماهيرى. 

عند نشر الموضوع على شبكة الإنترنت ينبغى مراعاة وجود روابط تؤدى إلى 
الموضوع المحددء وينبغى الاهتمام بلغة وصياغة هذه الروابط مع مراعاة عدم 
وجود روابط غير متوافقة مع الموضوع. فوجودها قد يؤدى إلى ضياع المتلقى 
فى ثنايا المواضيع التى قد تشتبه مع موضوعات على قدر مناسب من الأهمية 
عملية النشر يجب أن تكون مترافقة مع شئ من اللمسات الفنيةء ودرجة كافية 
من الذوق لجعل النص أكثر جاذبية. 

كثيرا ما تحتاج المؤسسة لنشر مواد وموضوعات متخصصة على شبكة 
الانترنت» ولكنها تحمل فى نفس الوقت الطابع العام» وليس الطابع المتخصص. 
كما يرغب الكاتب الأساسى للمضمونء لذلك فإن مهمة العلاقات العامة هناء إعادة 
كتابة مثل هذه المضامين كى تتناسب ومعايير الانقرائية. 
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ثانا : وسائل الاتصال التى تنتجها العلاقات العامة : 

نظراً لتزايد الحاجات الاتصالية للعلاقات العامة وصعوبة إيفاء وسائل 
الاتصال الجماهيرى بهذه الاحتياجات» فقد كان لزاما على العلاقات العامة أن تكون 
لها وسائلها الخاصة» التى تنتجها بنفسهاء فمن هذه الوسائل ما يتم إنتاجه بشكل 
كامل بالقدرات الذاتية للمؤسسةء ومنها ما تنتجه بالاستعانة بمؤسسات الاتصال 
والنشرء وفيما يلى عرض لأبرز المنتجات الاتصالية للعلاقات العامة. 
مطبوعات التنفيذ والتنسيق والمتابعة 

بعد أن تضع العلاقات العامة الخطط والبرامج وتحدد موازنتهاء تبدأ بتنفيذها 
فإنها تحتاج استخدام عدد غير قليل من المطبوعات الإدارية والاتصالية» ومضامين 
ا الاتصال البينية» سواء بين العاملين بالمؤسسة؛ أو بين الأعضاء القائمين 
على تنفيذ برنامج بعينه» هذه المطبوعات هى : 
-١‏ الاغلفة. 
؟- المظاريف. 
۳- اليافطات. 
4 - ورق المراسلات. 
ه- ورق الملاحظات. 
؟- الرسائل البينية. 
۷- الإرشادات العامة. 
۸- بطاقة الاتصال والزيارة. 
۹- التعليمات والقرارات الإدارية. 
٠-بطاقة‏ المؤسسة»ء والبطاقة الشخصية. 
الكتيب : 

بعد الكتيب أحد وسائل النشر السريعةء لأنه سهل الإعدادء والإنتاج» 
ويستخدم الكتيب للعديد من الأغراض منها : التعريف بالمؤسسة؛ ونشر تقارير عن 
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موضوعات أنية تهم الجمهورء وكتيبات توعويةء والأدلة بأنواعهاء وإصدارات 
المؤسسة» وبرامج الأنشطة الكبيرة. 
النشرات : 

وسيلة اتصالية تتكون من ورقة واحدة» وتصل فى بعض الأحيان إلى عدد 
صفحات المجلةء تستخدمها العلاقات العامة» لتأدية أغغراضء كالتعريف بهاء أو 
الإعلام عن حدث معين» إما أن تكون قد تعرضت له المؤسسة» أو علمت به من 
مصادرهاء أو لتعبر من خلالها عن رأيها فى قضية معينةء أو للتعريف بأنشطتهاء 
أو لرغبتها فى إلقاء الضوء على موضوع معينء وتتميز النشرة عموماً (عدا النشرة 
التعريفية) بسهولة الإعداد» وسرعة التوزيع» حيث حيث يمكن توزيعها بالفاكس» أو 
بالبريد الإليكترونى» كما أن تكاليفها بسيطة» وتكتب النشرة حسب موض وعهاء 
فهناك نشرات تصدر من أجل الإعلان عن تصريح صحفى لأحد مسئولى المؤسسة: 
وهناك نشرات داخلية تتضمن توضيحا للوائح والقوانين الداخلية بالمؤسسة» وتتعدد 
أنواع النشرات إلى : نشرات تعريفية» ونشرات إعلاميةء ونشرات توعوية : 
البيان الإخبارى : 

أحد أشكال النشرة الإعلاميةء ويتسم بسرعة الإعداد» تستخدمه العلاقات 
العامة لإعلام جمهور معين عن حدث ما تعرضت له المؤسسة» أو لتعبر عن رأيها 
فى قضية عامة» والشائع أن البيان الإخبارى يصدر لإعلام جمهور خاصء قد يكون 
جمهور الصحافيين أو جمهور المثقفين» أو كتاب المقالات» أو جمهور المهتمين فى 
قضية معينة» وقد يصدر لإعلامهم بأنشطة المؤسسة؛ وتستخدم أيضاً للرد على 
الشائعات» أو لتفسير موقف المؤسسة من قضية معينة» وقد يصدر لتصحيح تصريح 
خاطئ وغير مسئول أدلى به أحد مسئولى المؤسسة. 

ويعد البيان الإخبارى من أكثر الوسائل التى تستخدمها العلاقات العامةء فقد 
يحدث أن تصدر بياناً صحفياً بشكل يومى فى بعض الأحيان. 
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النشرة الإعلامية : 

تعتمد المؤسسات إلى الإعلام عن أنشطتها وبرامجها التى تم إنجازها من 
خلال فترة سابقةء من خلال نشرة محدودة أقلها ورقة واحدة وقد تزذاد لأكثز من 
ذلك» ويتم إنتاجها بشكل جذابء ليسهل ويشجع على التعرض لهاء وكثير من 
المؤسسات تفضلها ورقة واحدة» ليسهل إرسالها بواسطة الفاكس» وكثيرا ما توزع 
مثل تلك النشرات بواسطة البريد الإليكترونى لكل جماهير المؤسسة:؛ وقد تأخذ 
النشرة الإعلامية السريعة الشكل الدورى» الأسبوعى مثلاء وقد تصدر فى المناسباتء 
وقد تصدر حسب كثافة الأنشطة التى تم إنجازها. 
رسائل التنبيه (تنبيهات التحرك) النشرة التوعوية : 

تستخدمها العلاقات العامة لتوعية جمهور معين (أو عام) أو تحذيره من 
خطر معين» يكمن فى قضية ماء إذ تقدم تحليلاً وتفسيرا لتلك القضيةء وعليه فإنها 
تقدم النصائح للجمهور المستهدفء وهذه الطريقة تعتبر طريقة فاعلة لنشر القضايا 
التى تهم المجتمع خلال تلك التنبيهات» فبعد استخدام البريد العادى والفاكس»› يتم 
الآن استخدام البريد الإليكترونى كوسيلة أساسية لنشر تنبيهات التحرك» وغالبا ما 
يتم إرسال تلك التنبيهات بواسطة البريد الإلكترونى» ويحتوى مضمونها على طلب 
التحرك أو التفاعل مع القضية موضوع النشرة. 
النشرة التعريفية : 

وسيلة اتصالية مطبوعة»ء تهدف إلى التعريف بالمؤسسة من خلال مساحة 
ورقية محدودة» ويتم طيها طيتين أو أكثر حسب المساحة العرضيةء وقد تأخذ شكل 
الكتيب» بصورة طولية (مستطيل)» ولكن الشائع أن تأخذ الشكل المطوى وتتنوع 
أحجامها حسب كثافة المادة المتضمنة فيهاء وهناك أشكال إبداعية للنشرات 
التعريفية» كأن يتم إعدادها على شكل المنتج» وتستخدم لتعرف بالمؤسسة وأهدافها 
وطبيعة أنشطتها ووحداتها الإدارية وفريق العمل فيها وأحيانا بعض انجازاتها بشكل 


5١ 


وتتطنضه جد | وی تلن أكثر ال عات ذوعا يفيف لا تكاد تجد مؤسسة لا تمتلك 
نشرة تعريفية. 
التقرير السنوى : 

يختزل ويوثق ويستعرض الخطة التى تم تنفيذها خلال العام المنصرم؛ وكل 
النشاطات والبرامج التى تم تنفيذهاء وحصر الإنجازات التى تم تحقيقهاء ويصدر فى 
نهاية كل عام» ويهدف- أساسا- إلى إطلاع المساهمين (حملة الأسهم) فى المؤسسة 
على كل ما يتعلق بالمؤسسةء من كافة النواحى المالية والمهنية وإلى تقييم أنشطتهاء 
وبدأت المؤسسة فى تحقيق أهداف اتصالية وإعلامية من خلال هذه التقارير. 

والتقرير مطبوعة تحتاج لجهد كبير لإنجازهاء لذا كان على المؤسسات أن 
تسعى لتحقيق المزيد من الأهداف» كإطلاع نخبة المجتمع المحلى» والممولين وذوى 
الاهتمام على أنشطة المؤسسة» بهدف الحصول على مساندتهم» وتأييدهم للمؤسسة. 
نظرا للفوائد التى يمكن تحقيقها من تدعيم العلاقة مع هؤلاء. 
المراسلات : 

تعد المراسلات من أقدم الرسائل الاتصاليةء وقد اقتصر التطور الذى حدث 
على الرسائل على زيادة أهدافها بزيادة المتطلبات العصرية والحياتيةء كما امتد إلى 
تطور فى شكلها العام» كما أن التطور التكنولوجى أضفى عليها شكلاً وخصائص 
جديدة» منها القدرة على إرسال نفس الرسالة لعدد كبير من المتلقين بنفس الوقتء 
غير أن الهدف من الرسالة هو نفسه؛ حيث تهدف إلى مخاطبة طرف أخر لإعلامه 
بشئ معين (طلب» شكرء تحذيرء مجاملةء طلبية» تهنئة» تعزية...الخ). 
الصحف الجدارية : 

تسمى بالصحف الجدارية مجازاء لكونها تشتمل على بعض الفنون الصحفية 
كالخبر والمقال والحديث فى بعض الأحيان» إلا أنها أقرب للنشرة الداخلية؛ إما 
ار اة أن الاسلاتية» أو اة و غاا ما تددر اتكتعق: اه اة 
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بالإعلام» والتعليم» والتثقيف» التوجيه؛ ... تسمى أحيانا بصحيفة الحائط نسبة إلى 
تثبيتها على الحائطء والصحف الجدارية أكثر استخداما فى المؤسسات الصناعيةء 
والمدارس» والشركات الضخمة» كونها تتعامل مع عدد كبير من الأشخاصء لا 
يمكن الوصول إليهم بسهولةء إلا عبر الاجتماعات الموسعة مع الجمهورء التى تنظم 
فى فترات زمنية متباعدة. 

لقد أصبحت الصحف الجدارية أكثر تطورا عن ذى قبل» من النواحى 
التحريرية والشكليةء فبعد أن كانت فى الماضى تعتمد على الفنون الصحفية 
التقليدية» والموضوعات الطويلة» دون مراعاة أسس الانقرائية» واعتمادها على 
الحكم قراغ و الا وا يشكل كايا و سيدق اا 
على الموضوعات المختصرة السريعة وبعد أن كانت تكتب بخط اليدء فقد أصبحت 
الآن تنتج بالكامل باستخدام الكمبيوترء وتستخدم غالبا الوسائل الطباعية بشكل فنى 
وجذاب. 

وقد استبدلت الكثير من المؤسسات الصحفية الجدارية بلوحة الإعلانات؛: 
التى تحتوى الإعلانات الداخلية» والإرشاداتء التعليمات الداخلية» وبعسض 
الموضوعات المهمة التى ترى الإدرة فيها موضوعات مهمة ينبغى على الموظفين 
متابعتهاء والاظلاع عليهاء كما تتضمن. الموضؤعات والأخبان الى تشر فى 
ا يفخ ا 
الملصق (البوستر) 

وسيلة اتغزالية تح فكزة واحدة لجمهون حه أن أككن» غالبا ا بحب 
المصلق فكرة واحدة؛ ولا يمكن له أن يوصل أكثر من فكرة وإلا سيصبح مشوهاء 
ومشتتاء ولن يستطيع نقل أى من الفكرتين» ويستخدم الملصق (البوستر) كوسيلة 
اتصال فى الأوقات الاعتيادية» ويزداد اس تخدامه فى المناسبات كالحملات 
الإعلامية» والتوعويةء والإرشادية» والوطنيةء والاحتفالات» والمعارضء والدينية؛ 
والموسمية» والمؤتمرات» وغيرها من المناسبات. 
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وهناك أنواع من الملصقات منها ما يسمى بالملصقات الإرشاديةء التى 
تتعدد أحجامها وتصميماتهاء ولكنها أصبحت محدودة الاستخدام» فى ضوء تطور 
العلاقات الصناعيةء وتطور الوعى العالمى» والتطور التكنولوجىء إلا أنها مازالت 
تستخدم فى المنشات الصناعية الكبرى» والمدارس» وهى عبارة عن جمل إرشادية 
أو توجيهات أو نصائح معينة لجمهور المؤسسةء ويشترط أن تتسم بالوضوح. 
والمباشرة» أى يمكن فهمها بسرعة» ويتميز هذا النوع بسهولة الإعداد والكتابة» 
وتكون من أجل الإرشاد والتوعية» بهدف الحفاظ على السلامة الجسدية للعمال» أو 
تسهيل سير العمل بتوضيح اللوائح الداخلية والإرشادات المتنوعة. 
عناصر هوية المؤسسة : 

كل مؤسسة لديها هوية متميزة لهاء تميزها عن غيرها من المؤسسات التى 
تعمل فى نفس النشاطء أو فى نشاط مشابهةء وتتمثل عناصر هوية المؤسسة» أو ما 
يمكن كلاق عا عخاصين اعم ااي قد 
٠‏ اسم المؤسسة. 
٠‏ الشعار (مکتوب»› مرسوم). 
. أنواع الخطوط. 
ه الألوان الأساسية. 
٠‏ الأحجام : الخطوطء الكتل؛ المساحات» المسافات. 

وهنا يوصى كل محترف للعلات العامة أن يهتم اهتماماً كبيراً بعناصر 
هوية المؤسسة» لأنها تستمر لفترة طويلة جدأ من الزمن» ويصعب تغييرها بين 
الحين والآخر. 
الوسائل التسويقية : 

تحتاج المؤسسة بين الحين والأخر» خاصة فى المناسبات الخاصة 
كالمؤتمرات» والمعارضء والمسابقات» والمهرجانات» أن تقدم لجمهورها هديا 
تذكارية» أو وسائل لتنشيط سمعة المؤسسةء مثل : الرزنامة السنوية : مكتبيية: 
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حائطية» جيب» الأدوات المكتبية» القبعات» أجندة الهاتف» الأجهزة : راديو؛ ... كل 
هذه الوسائل التسويقية يجب على محترفى العلاقات العامة أن يستخدموها الاستخدام 
الأفضل واستثمارها من أجل تمرير مضامين اتصالية تهدف إلى تعزيز سمعة 
المؤسسة» والترويج للقضايا المجتمعية التى تتبناهاء أو السلع الخاصة بهاء أو 
استثمارها لتوضيح محاسن ومميزات السلع التى تنتجها أو الخدمات التى تقدمها 
ال 
العروض التقديمية : 

يعد العرض التقديمى من أبرز التقنيات التى تستخدمها المؤسسات للتعريف 
بنفسهاء أو بأحد برامجهاء أو إنجازاتهاء ويمكن اعتباره نشرة تعريفية إليكترونية» 
وقد يعتبر (فى أحد أشكاله) بمثابة فيلما وثائقياً يستخدم فى نشر تنبيهات 
التحرك...الخ. | 

يمكن إنشاء عروض تقديمية الكترونية جذابة» واستعراضها على كامل 
شاشة الكمبيوتر بالترتيب» ويمكن- أيضا- رؤيتها بحجم مكبر على شاشات العرض 
العملاقة فى الأماكن العامة. 
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الفصل التثامن 


- تخطيط وتنظيم إدارات برامج العلاقات العامة داخل المؤسسات والهيئات 
الحكومية وغير الحكومية. 
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فى العصر الحديث أثبتت البحوث والدراسات العلمية داخل الجامعات‎ 
والمعاهد والمراكز البحثية أن المؤسسات المعاصرة عبارة عن تنظيمات اجتماعية‎ 
يجرى عليها ما يجرى على الكائنات البشرية- التى تقوم عليها. فهى تنمو وتتطور‎ 
وتتقدم» وهى تواجه التحديات والصراعات الداخلية والخارجية» وهى تصارع‎ 
وتتكيف لكى تنتقل من القلق والتوتر إلى التوافق النسبى والاستقرارء ومن هنا‎ 
يصبح التغيير ظاهرة طبيعية»ء تعيشها كل مؤسسة أو هيئة سواء كانت حكومية او‎ 

غير حكومية وتواجهها وتتوافق معها. 

كما أثبتت البحوث العلمية والدراسات المختلفة أن تحقيق التغيير فى كل 
مؤسسة وظيفة أساسية من وظائف الإدارة العلياء وهى تمارس هذه الوظيفة 
الأساسية من خلال ممارستها لصناعة القرار فى مجال التنظيم والتوجيه الإدارى. 
حيث تستطيع أن تحدد طبيعة التحديات الخارجية والداخلية التى تواجهها المؤسسة 
أو الهيئة وتضمن لها أن تسير بأمان واتزان وسط تيارات لها نتائجها وتأثيراتها 
التى يمكن أن تعصف بالمؤسسة أو الهيئة ونشاطهاء فالعلاقات العامة كإدارة داخل 
أى مؤسسة أو هيئة لها أهميتها وثقلها وميزاتها فى الهيئة أو المؤسسة التى لا غنى 
عنها. 
أولا : العلاقات العامة ظاهرة إنسانية من قديم الأزل : 

بالنظر إلى العلاقات العامة نجد أنها ظاهرة إنسانية وأنها موجودة منذ أن 
وجد الإنسان على سطح هذا الكوكب فالعلاقات العامة ظاهرة اجتماعية إنسانية فى 
المقام الأول مادامت مرتبطة بالإنسان وعلاقاته بالآخرين: فالعلاقات العامة مسئولة 
عن الرأى العام وتنويره وإعطاء المعلومات الصحيحة من الهيئة أو المؤسسة: 
وعلى إدارة العلاقات العامة فى أى مؤسسة أو هيئة القيام بالدراسة المتباينة فى 
محاولة لرسم الخطط الواضحة لتعبئة الشعور العام لدى الجماهير تجاه المؤسسة أو 
الهيئة التى تتواجد بها العلاقات العامة. 


۲٠٥۸ 


ولهذا نجد أن إدارة العلاقات العامة فى أى هيئة أو مؤسسة سواء كانت 
حكومية أو غير حكومية لابد وأن تعتمد على قياسات الرأى العام لمعرفة مدى 
إرتباط الجماهير بالمؤسسة أو الهيئة وجعل ما تقدمه الهيئة أو المؤسسة من خدمات 
يتمشى مع رغبات الجماهير أم أنها تحتاج إلى تعديل أو تغيرء وإذا كانت العلاقات 
العامة ظاهرة اجتماعية إنسانية» فإنه يمكننا القول بأن العلاقات العامة موجودة منذ 
القدم, ولكنها كانت تمارس بأشكال وطرق وأساليب مختلفة عما هى عليه الآن 
فالعلاقات العامة فى القدم كانت تمارس من خلال التعاملات بين البشر بدون معرفة 
منهم أنهم يمارسون نشاط يسمى بالعلاقات العامة» ولكن فى الوقت الحالى أصبح 
للعلاقات العامة إدارات خاصة بها ويعمل بها فريق من العاملين والموظفين 
المؤهلين والمتعلمين تعليماً أكاديمياً مناسب يؤهلهم للالتحاق بهذه الوظائف الهامة 
E EE‏ الهيئات المختلفة» بل أصبحت إدارة العلاقات العامة داخل أى 
شركة أو مصنع من أهم الإدارات التى تحظى بالتقدير لأنها الوجهة الرئيسية لهذه 
المؤسسة أو الهيئة أو الشركة. 


ثانيا : تنظيم العلاقات العامة داخل الغينات والمؤسسات الكبرئق 

نجاح العلاقات العامة داخل أى مؤسسة أو هيئة أو شركة أو مصنع يتوقف 
على مدى اقتناع الإدارة العليا بأهمية وخطورة هذه الوظيفة واقتناعها بضرورة 
تهيئة ظروف الممارسة الحقيقية والفعلية لها من خلال جميع العاملين والموظفين 
بهذه المؤسسة أو الهيئة من ناحية» وعن طريق إدارة متخصصة ومدربة وواعية 
ودراسة علمية متخصصة داخل كليات تدرس هذا العلم مثل اقسام الإعلام داخل 
كليات الآداب شعبة العلاقات العامة أو خريجى العلاقات العامة من كلية الإعلام 
أو خريجى الإعلام التربوى من كليات التربية النوعية من ناحية أخرىء ومكانة 
العلاقات تعتبر مؤشر للدلالة على مدى اهتمام هذه المؤسسة أو الهيئةٍ بوجود 
العلاقات العامة ووظيفتها الهامة وبأهمية إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسة أو 
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الهيئة وأهمية الاهتمام بها وتنظيمها وتربيتها واختيار موظيفها وعامليها بشكل 
علمى سليم. 

من اکل هذا نجد أن مكانة المسئول عن ممارسة هذا النشاط فى كثير من 
الهيئات والمؤسسات التى تعترف بدور العلاقات العامة ومسئوليتها وأهميتها ترتفع 
إلى مستوى الإدارة العليا مرتفعة جداء ونجد أن المسئول عن إدارة العلاقات العامة 
يشغل منصب نائب رئيس مجلس إدارة المؤسسة أو الهيئة لكى تكون له سلطة 
توجيه الإدارات الفرعية الأخرى وإضفاء لمسات العلاقات العامة على أنشطتها 
وعملها هذا بالإضافة إلى مشاركته الفعالة فى اتخاذ القرارات العليا مما يتيح له 
التطبيق المباشر لمبادئ وأهداف ووظائف العلاقات العامة بشكل علمى سليم وهو 
التوفيق بين مصلحة المؤسسة أو الهيئة ومصالح الجماهير (الجمهور الداخلى 
والجمهور الخارجى) ووضع السياسات التى تحظى بثقة الجمهور واحترامه 
للمؤسسة أو الهيئة والإقبال على خدمة أو أفكار الهيئة أو المؤسسة ورغم تباين 
أهداف المؤسسات والهيئات وطبيعة أعمالهاء فهناك من يرى أن إدارات العلاقات 
العامة فى جميع المؤسسات والهيئات على اختلاف أنواعها وأشكالها. تمارس 
أنشطة مشابهة» وإذا كان هناك اختلاف فى الممارسة»ء فان هذا الاختلاف اختلاف 
فى الدرجة وليس فى النوع ومعنى هذا الكلام فى شرحه وتفسيره أن كل مؤسسة أو 
هيئة تستخدم العلاقات العامة سواء بشكل مباشر فى تخصيص إدارة لها بها هيكل 
منحامل أو بشكل غير مباشر فى أنها تمارس العلاقات العامة داخل إداراتها ولكنها 
تمارسها لتحسين صورة المؤسسة أو الهيئة مع الجمهور الداخلى (الموظفين 
والعاملين بالهيئة أو المؤسسة). 

ويحمل ما سبق من كلام أ هناك تفاوتا بين الأنشطة والأهداف والوظائف 
التى تمارسها إدارات العلاقات العامة فى المؤسسات والهيئات المختلفة ويرجع هذا 
التفاوت والاختلاف إلى عدة عوامل هى : 
-١‏ نظرة الإدارة العليا المسئولة عن الهيئة أو المؤسسة إلى إدارة العلاقات العامة 
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ومدى اقتناعهم بها وبأهميتها داخل المؤسسة أو الهيئة. 

-١‏ طبيعة الجماهير التى تتعامل معها فأحيانا يكون من طبيعة المؤسسة أو 
الهيئة أنها تتعامل مع جمهور لا يستطيع الاستغناء عنها فلهذا فهى ليست فى 
حاجة إلى العلاقات العامة بشكل قوى وفى أحيان أخرى تكون المؤوسسة أو 
الهيئة فى أمس الحاجة إلى إدارة العلاقات العامة لتعريف الجمهور بالصورة 
الضبديخة لهذه المؤسسة أو الهيئة. 

۳- حجم المؤسسة فكلما كانت المؤسسة أو الهيئة كبيرة وأقسامهاا كثيرة فهى فى 
هه الحانة له غ ليا عن إذازة للعلافات العامة إطاذكا وا أن كات رة 
فى الحجم فهى هنا تكون غير مطالبة بأن تكون لها إدارة كاملة للعلاقات 
العامة ولكن يكون مكتب صغير للاستعلامات الإعلام داخلها. 

4 أة اه السؤسنصة اكد انهه as‏ الفؤسوفة لها A‏ 

ه- طبيعة عمل المؤسسة أو الهيئة. 

2-5 ما ى كفاءة العاملية فى ار العلذقات: العامة فى الويثة :أو المؤسة: 


إدارة العلاقات العامة فى الدول المتقدمة مقارنة بالدول الخاصية : 

أثرت فى هذه الجزئية وبشكل سريع مقارنة إدارة العلاقات العامة وش كلها 
ونوعها فى الدول المتقدمة مقارنة بالدول النامية للوقوف على مدى أهمية خطورة 
هذه الإدارة داخل أى هيئة أو مؤسسة سواء كانت حكومية أو غير حكومية. 

ففى الدول المتقدمة نجد أن إدارة العلاقات العامة ترتفع مكانتها بشكل كبير 
لأنها تعتبر وجه المؤسسة أو الهيئة المعبر عنها والمدافع عن صورتها وتحسن هذه 
الصورة مع الجماهير (الداخلية والخارجية) ولهذا ففى الدول المتقدمة تولى 
المؤسسات والهيئات وإدارات العلاقات العامة بالاهتمام من حيث اختيار العاملين 
فيها ممن هم دارسو الإعلام وفنونه وخصوصا فن العلاقات العامة داخل الكليات 
والمعاهد المختلفة إضافة إلى تدعيم هذه الإدارة بالأموال المادية الكبيرة لعمل 
الاعات ار لساك و اعطا ع العاملين ف .هه ال رة اتا رو اتب بوكو افو مافية 


55١ 


خيالية لتضمن لهم حياة كريمة» وفى الدول المتقدمة نجد أن إدارة العلاقات العامة 
لها أهميتها من حيث إصدار القرارات وتزايد المسئوليات والوظائف التى تقوم بها. 

وفى الدول النامية نجد أن المؤسسات والهيئات سواء الحكومية أو غير 
الحكومية تأخذ بالحل الوسط وهو أنها تنشئ إدارة للعلاقات العامة ولكنها صغيرة أو 
متوسطة الحجم والمكانةء وتتيح لهذه الإدارة رفع توصياتها للإدارة العليا التى قد 
تأخذ بها أو لا تأخذ حسبما تراه طبقا لفلسفة النظام داخل المؤسسة أو الهيكة: وفى 
الدول النامية أيضا تلجأ بض المؤسسات إلى إنشاء إدارة ضغيرة الحجم والمكافة 
أو حتى إسناد هذه الوظيفة (العلاقات العامة) إلى إحدى الإدارات الأخرى دون 
اقتناع بأهمية وجود إدارة للعلاقات العامةء وبالتالى تصبح إدارة العلاقات العامة 
بهذه المؤسسات أو الهيئات مجرد لافتة لا تحمل أى مضمون فعلى» ويعتبر ذلك من 
علامات فشل هذه المؤسسات التى تحرص على استكمال عناصر مقومات نجاح 
المؤسسة أو الهيئة فعلياء إضافة إلى افتقار المؤسسات والهيئات فى الدول النامية 
إلى أشياء كثيرة عدم وجود أخصائيين للعلاقات العامة متدربين ومتعلمين فى مجال 
العلاقات العامة ولكن فى الفترة الأخيرة فى مصر بدأت وزارة التعليم العالى 
والبحث العلمى فى الاهتمام بالإعلام وفنونه المختلفة وأنشطته وذلك من خلال فتح 
أقسام للإعلام بكلية الآداب إضافة إلى أقسام الإعلام التربوى بكليات التربية النوعية 
إلى جانب كلية الإعلام بأقسامها المختلفة وكذلك أكاديميات وكليات ومعاهد الإعلام 
فهذا رفع بشكل كبير من خبرات المتعلمين من النواحى المختلفة فى مجال العلاقات 
العامة من حيث النواحى العلمية والخبرات الحياتية» وإن كنا فى الدول النامية 
مازالنا نفتقر إلى التمويل اللازم وتوفير الحوافز المادية لإدارات العلاقات العامة 
واعتبارها نشاط هامشى وهذا لا يتناسب إطلاقا مع ما لهذا العلم وهذا الفن من 
أهمية فى الحياة الحديثة فى شتى المجالات وخصوصا أن علم العلاقات العامة علم 
قديم قدم الأزل وموجودا منذ أن أوجد الله سبحانه وتعالى البشر على سطح الأرض. 
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التخطيط لادارات العلاقات العامة داخل المؤسسات والغينات المختلفةه : 

الإدارة السليمة للعلاقات العامة لابد لها من تخطيط جيد وتنظيم جيد لكى 
تنجح الإدارة التى تيسر حقيقة الأمور تحتاج إلى الرقابة والمتابعة المستمرة على 
النشاط اليومى لجميع أقسام التنظيم وتحتاج الإدارة إلى إجراء تخطيط مسبق 
واستعداد ومتابعة وتنسيق» وتبدأ عملية التخطيط لبرامج العلاقات العامة فى أى 
مؤسسة أو هيئة بالتعرف على علاقات الهيئة أو المؤسسة بجماهيرها المختلفة» فمن 
التررئى اكتشاك:«وضع المؤسسة أو الهيثة داخليا وخارجيا قبل تضية أهداف 
العلاقات العامة» لكى يلبى البرنامج الاحتياجات الأساسية لهذه الجماهير ويستفيد من 
التغيرات التى تطرأ على المجتمع فى توجيه سياستهاء ولكى تنجح إدارات العلاقات 
العامة فى أى مؤسسة أو هيئة فلابد من ضمان الاستمرارية الفعالة فى الحصول 
علن ات ق اضيا ف ا كاد ويف الخو افق 
الجديدة» والتنظيم فى مجال الإدارة للعلاقات العامة بالمؤسسات والهيئات هو 
الوسيلة التى ترتبط بها أعداد كبيرة من البشر ينهضون بأعمال معقدة ويرتبطون 
معاً فى محاولة واعية منظمة لتحقيق أغراض وأهداف متفق عليهاء ويتضمن 
التنظيم الإدارى للعلاقات العامة داخل المؤسسات والهيئات تقسيم العمل وتوزيعه 
نف وكات العمل الهو هة أو الييكة وتخديد:ملطات واختضاصضات كل وحيدة 
العاملين بها تحديدا يبتعدون عن التداخل والخلط والتكرار والتشويش بين كل وحدة 
واخرى وترتبط هذه الوحدات والإدارات ببعضها البعض بشبكة من الاتصال 
والعلاقات تكفل سير العلميات والإجراءات فى سلامة وكفاءة وانتظام من أجل 
إحداث التكامل بينهما وبين بعضها البعض. 
تعريف إدارة العلاقات العامة : 

بأنها مجهود وعمل عقلى وذهنى يوجه ويرشد ويرسم السياسات والخطوط 
العريضة ويحدث التكامل بين المحاولات الإنسانية المتضامنة والتى ترتكز على 
تحقيق أهداف معينة هذه الأهداف مرتبطة بالسياسة العامة للمؤسسة أو الهيئة. 
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ومن التعريف السابق يتضح لنا أن العلاقات العامة ينبغى أن تبرز كشكل 
من أشكال الإدارة الاجتماعية والإنسانية» ويجب على أخصائى العلاقات العامة أن 
يحاول بالتعاون الكامل مع عملائه الوصول إلى أهداف لازمة للعلاقات العامة 
كشكل من أشكال الإدارة وهى : 
-١‏ العمل على التكيف بين سياسات العميل وأعماله وبين المجتمع» بحيث يتم 
إزالة التناقضات. 
؟- تحديد الأهداف الاجتماعية والإنسانية للعميل أو مساعدته على تحديدها 
وتوضيحها. 
۳- إرشاد العميل إلى الطرق والوسائل التى يستطيع بها أن يراجع سياساته 
الجديدة أو القديمة وأعماله. 
-٤‏ اكتشاف التناقضات بين الأهداف المختلفة. 
فمما سبق نجد أن العلاقات العامة هى النشاط المرادف للإدارة الناجحة فى 
أية منشأة أو مؤسسة أو منظمةء لأنها عملية الحصول على التفاهم مع الجمهور 
الذى تقوم عليه الثقة بالمؤسسة أو الهيئة أو المنشأة» وهى عملية اتصال بين الإدارة 
الور ا مكار اندو و عن المؤسسة أو الهيئة وإداراتها المختلفة: 
وذلك بقصد التوافق بين المصالح العليا للمؤسسة أو المنشأة ومصلحة الجمهور 
المتخامل مها 
أنواع التخطيط للعلاقات العامة داخل المؤسسات والغيئات : 
ينقسم التخطيط فى مجال العلاقات العامة إلى نوعين أساسين هما : 

Preventive planning التخطيط الوقائى‎ - ١ 
وهذا النوع من التخطيط مبنى على الدراسات المستفيضة والبحوث‎ 
الرشيدة» ويستهدف غايات بعيدة تدور فى محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة‎ 
أو الهيئة وجماهيرها المختلفة» وذلك عن طريق العمل الدائب لإزالة كل ما يتسبب‎ 

عنه سوء الفهم أو تعارض المصالح. 
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۲ - التخطيط العلاجى Remedial planning‏ 
وهذا النوع من التخطيط يسميه بعض خبراء ومتخصصوا العلاقات العامة 
التخطيط للأزمات أو الكوارث ويتسم هذا التخطيط بالحركة والتأهب لمواجهة أى 
أزمة أو موقف طارئ» وقد كان من المألوف فى الماضى أن نشهد كثيراً من 
als EN SE TLL ES‏ 
النصف الأول من القرن العشرين للعلاقات العامة باعتبارها وسيلة لمواجهة 

الأزمات و التصدى للمشكلات والقضايا المختلفة. 


80 


عوامل نجاح التخطيط للعلاقات العامة فى المؤسسات والغيئات المختلفة : 


ج 


چ 


أن تقسيم الخطة إلى مراحل ترتب حسب أهميتها فيأتى فى المقدمة أهم 
المراحل فالتالى وهكذا. 

أن يكون هناك توقيت محدد لكل مرحلة من مراحل الخطة أى أن يتم ربط 
الخطة بوقت معين يتم تنفيذها فى هذا الوقت حتى يتم التقييم بشكل سليم. 

أن يتوفر لتنفيذ الخطة عدد كاف من المتخصصين والخبراء الأكفاء الدارسين 
والعارفين بمجال العلاقات العامة. 

تحديد الموارد المتاحة لمواجهة احتياجات الخطة وحجم هذه الموارد 
ومصادرها فأى خطة يتم وضعها فى أى مجال بدون توفير التمويل المادى 
اللازم لتنفيذها لن يكتب لها النجاح. 

أن يتم تحديد الجماهير المستهدفة من الخطة وأن تكون خصائص هذا 
الجمهور سماته الأساسية معروفة. 

أن يستهدف التخطيط بالدرجة الأولى تقديم الهيئة أو المؤسسة ونشاطاتها 
وسياساتها إلى الجماهير بشكل جيد. 


مراحل التخطيط للعلاقات العامة فى المؤسسات والعيئات : 


أولاً : تحديد الأهداف : 


أهداف العلاقات العامة فى أى مؤسسة أو هيئة تنبع من السياسة العامة التى 


ترسمها الإدارة وتمثل هذه الأهداف السند الأساسى وأداة الإقناع الرئيسية بسياسة 
المؤسسة أو الهيئة؛ كما تسعى هذه الأهداف إلى التغلب على المشكلات وإشباع 
الاحتياجات الفعلية التى تكشف عنها الدراسات والمعلومات التى تجمعت لدى إدارة 
العلاقات العامة» وينبغى أن تتسم أهداف العلاقات العامة بالموضوعية والواقعية 


والوضوح والتحديد الدقيق» ويجب أن يكون واضحا أن كل هدف رئيسى يتم تحديده 
لابد أن يتم تحليله إلى أهداف فرعية محدودة لكى يمكن الوصول إلى أنسب 


۲٦٦ 


الأنشطة لتحقيق هذه الأهداف» وإذا كانت الأهداف تختلف وتتغير بتغير اختلاف 
البداسنانك :و اهكاكف الت وف العفيظة تال اة و اكا بالفكلكته الكت و لاا 
التى تواجه يو معن روات محلو عة م الأهداف المشتركة تتفق فى 
تحديد أهميتها غالبية المنشآت والهيئات والمؤسسات وتأتى فى مقدمة هذه الأهداف 
المشتركة أو الشائعة هى كسب ثقة العملاء والجماهير والسمعة الطيبة والمكانة 
المتميزة وتنديد الشكوك التى يمكن أن تلتصق بالعمل داخل إدارة العلاقات العامة 
وكسب ثقة وتأييد الجمهور الداخلى وتوصيل تعليمات وقرارات الإدارة العليا 
للعاملين بشكل ميسر سهل وتجميل صورة الهيئة أو المؤسسة لدى العاملين بها 
والمتعاملين معها من الجمهور الخارجى. 
ثانيا : السمعة الجيدة والطيبة والحسنة : 

اله :الليئة أ الخو عفر ا لا ن غار اة 0ا 
للعلاقات العامة داخل أى مؤسسة أو هيئة لأن السمعة الطيية أو الجيدة لإدارة 
العلاقات العامة تنعكس بالتالى على المؤسسة أو الهيئة فتكتسب الهيئة أو المؤسسة 
السمعة الطيبة» فمن الضرورى لاكتساب المؤسسة أو الهيئة السمعة الطيبة أن تكون 
هناك برامج إيجابية لاكتساب هذه الصفة» وينبغى أن تسعى هذه البرامج إلى تقديم 
المؤسسة أو الهيئة إلى الجماهير فى كل مكان كل هيئة أو مؤسسة جيدة وفى أحسن 
صورة وأنها تشارك الجماهير أمالها وتطلعاتهاء وتسعى إلى مساعدة الجماهير فى 
التغلب على مشاكلهم» ومن المعروف أن من أهداف العلاقات العامة فى المجتمعات 
التى تتميز بامتلاكها المؤسسات الكبرى مثل الولايات المتحدة الأمريكية ودول 
غرب أوروبا وروسيا والصين واليابان أن تحول المنشأة إلى شخصية إنسانية 
اجتماعية نابضة بالحياة مما تقدمه من خدمات وأنشطة تؤكد انتماءها للمجتمع 
وتفاعلها مع هذا المجتمع والعمل على تقدمه وتقديم كل ما يحتاجه أفراد هذا 


المجتمع من خدمات وسلع وأفكار. 
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كما تساعد السمعة الجيدة والحسنة لأى هيئة أو منشأة على اجتذاب 
المهارات البشرية للعمل فيهاء وتؤدى السمعة الطيبة أيضاً إلى ارتفاع نسبة 
الجماهير المتعاملة مع الهيئة أو المنشأة وكذلك انخفاض المشاكل العمالية» وتعتبر 
تنمية الخدمات الجديدة وتقديمها للجماهير من أهم وظائف العلاقات العامة لأنها تقوم 
باقتراح هذه الخدمات وإثارتها والاهتمام بهاء وهذا يتطلب من العلاقات العامة 
مراقبة التغيرات التى تحدث فى المجتمع ومعرفة الاحتياجات الجديدة للجمهور فى 
ضوء هذه التغيرات» وهذا يعنى مراجعة الخدمات الحالية وتعديلها لكى تتمشى مع 
روح العصر واستحداث خدمات جديدة أخرى. 
ثالثا : كسب ثقة الجماهير : 

ويعنى هذا المبدأ أن أنشطة الهيئة لا يمكن أن تنجح إلا إذا رضت عنها 
الجماهيرء وعلى هذا يجب أن تدرب جماهير الهيئة نفسها حتى تتمكن من القيام 
بواجبها لكسب الثقة على الوجه الأكمل بحسن أدائهم لعملهم وخبرتهم واحترامهم 
لجماهيرهم» هذا يساعد على اتسام أعمال أنشطة الهيئة أو المؤسسة بالصدق 
والأمانة والعدل والإنصاف وأن تتفق أعمالها مع أقوالها وإلا فقدت الثفة بين 
جمهورها الداخلى والخارجىء فالحقيقة خير إعلان عن المؤسسات وعامل أساسى 
فى بناء شخصيتهاء ولهذا ينبغى أن يراعى المشتغلون بالعلاقات العامة أو 
أخصائيو ن العلاقات العامةالمبادئ والقيم الأخلاقية العالية فى جميع تصرفاتهم وأن 
تصطبغ أعمالهم بالصبغة المهنية وبالنظر إلى الثقة نجد أنها فى معناها هى العنصر 
الأساسى لوجود أى هيئة أو منظمة أو مؤسسة فى مجتمع يتسم بالمنافسة؛ فبناء 
الاتجاه المؤيد والمحابى للمؤسسة ينبغى أن يكون الهدف الأول لأى برنامج 
للعلاقات العامة. 
رابع : نشر الوعى بين الجماهير : 

أصبح على عاتق العلاقات العامة فى الوقت الحالى فى العصور الحديئة 
شرح سياسة المؤسسة وخطط تنميتها وتوجيه الرأى العام إلى أحسن السبل للتعاون 
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مع السياسة العامة للمجتمع» ولكى يتحقق نشر الوعى بين الجماهير ينبغى على 
إدارة العلاقات العامة داخل الهيئة أو المنشأة الإجابة على استفسارات مندوبى 
لضت الإكليدية البخيطةا بالنتقنأة و الصبحف القوميسة انا وار ة اققات 
العامة لها مسئوليتهاا فى نشر الوعى بين الجماهير المتعاملة مع المؤسسة من خلال 
النشرات والملصقات والراديو والتليفزيون والسينما. 
خامساً : اتباع الأسلوب العلمى فى الإدارة والتخطيط : 

من الأشياء الرئيسية فى عملية التخطيط للإدارة فى مجال العلاقات العامة 
لأى مؤسسة أو هيئة أو منشأة اتباع الأسلوب العلمى فى التخطيط لأى مرحلة من 
مراحل تتفيذ العمل داخل المؤسسة لمواجهة المشكلات وذلك من خلال اعتمادها 
على المنطق واهتمامها بالوصول إلى الحلول المناسبة للمشكلات عن طريق التحليل 
الدقيق للأمور والبعد على كل تحيزء وتبدأ هذه الطريقة فى الإدارة والتخطيط 
بتحديد المشكلة وتعريفها وتحديد الأهداف الأساسية ومنهج الدراسة ومحاور البحث 
من حيث الزمان والمكان والقدرات المالية والبشرية ثم جمع المعلومات ودراستها 
وتحليلها للخروج بالنتائج والتوصياتء وإذا اتبعنا هذه الطريقة العلمية فى إدارة 
العلاقات العامة أو عند التخطيط لها يمكننا الوصول إلى قرار سليم مبنى على 
ضوء الواقع الفعلى والخبرات الحياتية السليمة. 
سادساً: كسب ثقة وتأييد الجمهور الداخلى للمؤسسة أو الهيئة (العاملين بالمؤسسة): 

من المعروف والواضح أن العلاقة بين إدارة المؤسسة أو الهيئة والعاملين 
فيها تنعكس على مستوى أداء هؤلاء العاملين وأساليب تعاملهم مع جمهور العملاءء 
لذلك تحرص المؤسسات والهيئات على أن تسوده المودة والتفاهم الكامل بين الإدارة 
والعاملين من ناحيةء وبين العاملين أنفسهم من ناحية أخرى»ء إضافة إلى تهيئة 
قنوات الاتصال الفعال بين المستويات الإدارية المختلفة وبين العاملين لضمان 
تحقيق الانسجام والتعاون ورفع الروح المعنوية عند الجمهور الداخلى للمؤسسة أو 
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الهيئة (العاملين بها)» وفى سبيل تحقيق هذا الهدف يسنفيد رجال الإدارة مسن 
الدراسات والبحوث الخاصة بسلوك الأفراد والجماعات إزاء مواقف العمل والتى 
تنتمى إلى علم العلاقات الإنسانية. 
سابعا : تحديد جماهير المنشأة أو المؤسسة بدقة : 

تهدف هذه المرحلة فى المقام الأول إلى معرفة القطاعات المختلفة من 
الجماهير المتعاملة أو من المنتظر أن تتعامل مع الهيئة أو المنشأة» كما تهدف هذه 
المرحلة من التخطيط إلى معرفة الخصائص المميزة لهذه القطاعات الجماهيرية 
حتى يسهل اختيار وسائل الاتصال المناسبة لمخاطبة هذا الجمهور فى مكانه إضافة 
إلى تحديد واختيار أساليب وطرق التأثير والاقتناع التى تناسب كل قطاع من هذا 
الجمهورء كما أن دراسة الجماهير والتعرف على اتجاهاتهم وآرائهم ومعتقداتهم 
وميولهم أصبحت ضرورة أساسية لتخطيط السياسات ورسم الخطوط التى سوف 
تسير على أثارها المنشأة أو الهيئة التى تتفق مع مصالح الجماهير واتجاهاتها 
وميولها ومعتقداتها وأرائها. 
امنا : تحديد الموارد المادية اللازمة : 

تحتاج إدارة العلاقات العامة لتنفيذ برامجها إلى موارد مالية وبشرية وفنية 
ينبغى أن تحدد بدقة ومن هذا يتضح أن التخطيط لأنشطة العلاقات العامة يسير جنباً 
إلى جنب مع تحديد الميزانية» وعلى ضوء الإمكانيات المتاحة لإدارة العلاقات 
العامة وبالنظر إلى الأهداف المطلوب تحقيقها والجماهير المستهدفة تستطيع الإدارة 
أن تحدد العناصر البشرية والإمكانات الفنية اللازمة لتنفيذ أنشطة العلاقات العامة 
كما تتمكن الإدارة من تحديد أنسب الوسائل الإعلامية والأنشطة الأخرى التى يمكن 
ممارستها داخل المؤسسة أو الهيئة والتعرف على إمكانية الاستعانة بوسائل الاتصال 
الجماهيرية خارج نطاق المؤسسة أو الهيئة. 

ويتم تحديد الميزانية بناء أو طبقا لأسلوبين رئيسيان هما : 
-١‏ تخصيص نسبة ثابتة ترتبط بحجم الأرباح التى تحققها المنشأة أو الهيئة ووفقا 
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ب کون الميق ائئة فا تيا ول كار جك الشاط لذن تار تة 
المؤسسة أو الهيئة. 
-١‏ تحدد الميزانية وفقاً للأهداف الثى وضعتها إذارة العلاقات العامة فى المؤسسة 
أو الهيئة. 
ومن خلال العرض السابق للأسلوبين التى تحدد الميزانية وفقا لهما يتضح 
لنا أن الأسلوب الثانى وهو وضع الميزانية وفقا للأهداف التى تم تحديدها من قبل 
إدارة العلاقات العامة هو الأسلوب الأفضل والأحسن لأنه يتيح تحقيق وظيفة 
العلاقات العامة كاملة دون أن تتعرض لأى قصور نتيجة لأى تخصيص فى 
مواردها المالية» بينما يؤدى الأسلوب الأول وهو أسلوب النسبة الثابتة إلى عجز 
شديد إذا انخفضت الأرباح فى إحدى السنوات. 
فالا : العلاقات العامة وتنظيم المجتمح 
أ- المقصود بتنظيم العلاقات العامة : 
يقصد بالتنظيم بأنه "حصر الأنشطة اللازمة لإنجاز الخطة وتقسيمها إلى 
اختصاصات للأفراد والأقسام والإدارات وتحديد وتوزيع سلطة كل منهما بما يتكافاً 
مع مسئولياتهاء ووضع إطار رسمى لعلاقات العمل بينها بغرض تمكين الأفراد من 
العمل فى انسجام وتعاون بما يحقق الأهداف المطلوبة بأعلى كفاءة ممكنة". 
ونشير بداية أنه لا يوجد شكل من أشكال التنظيم الأمثل لأنه يختلف حسب 
الهدف والحجم ومدى فهم القائمين بالإدارة لأعمال العلاقات العامة. بالإضافة إلى 
قدرة الأفراد الذين يشملهم التنظيم وكفاءتهم ودرجة توافرهم والإمكانات المتاحة لهم 
فى تنفيذ هذه الأعمال. 
كما يمكن القول أن التنظيم لا يعتبر هدفا فى حد ذاته وإنما يعتبر وسيلة 
لتحقيق أهداف المنشأة أو المنظمة» ولذلك نجد ا عدد المتخصصين فى كل قسم من 
إدارة العلاقات العامة يناسب بالضرورة مع حجم المنشأةء فقد يقوم بجميع أعمال 
العلاقات العامة واحد أو عدد محدود من أفراد منشأة صغيرة: وقد يصل إلى ما 
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يزيد عن الخمسين فى الوزارات والمنشآت الكبيرة. 

والخلاصة أن الهدف الأساسى من تنظيم العلاقات العامة يكمن فى الرغبة 
فى إسناد مهام العلاقات العامة ووظائفها إلى المتخصصين فيها ليقوم بها الخبراء 
المتخصصون وليحاولوا رسم صورة طيبة لسمعة المؤسسة أو المنظمة أو المنشأة 

التى يعملون بها. 

ب- الأشكال التنظيمية للعلاقات العامة : 

يعتبر جهاز العلاقات العامة هو التنظيم الإدارى لمجموعة من الأعمال 
والأنشطة والذى يستهدف تحقيق فهم متبادل مشترك يؤدى إلى التوافق بين منظمة 
ما وبين جماهيرها وينظم العمل بتوزيعه على وحدات بنائية أصغر تتكون كل وحدة 
منها من مجموعة من الإمكانات التى يشغلها متخصصون فى العلاقات العامة ولهم 
مجموعة من الأدوار ويربطهم هدف مشترك واحد يقوم كل جزء من هذا البناء أو 

التنظيم بأداء المهام التى تتطلبها مسئوليات العلاقات العامة. 

وجهاز العلاقات العامة يشكل جزء من الجهاز التنظيمى للمؤسسة وليس 
هناك تكوين نموذجى واحد لتنظيم أعمال العلاقات العامة يناسب كل مؤسسة أو 

شركة. ولذا نرى من الضرورة أن نعرض بعض الأشكال المستخدمة : 

-١‏ إسناد أعمال العلاقات العامة كوظيفة إضافية إلى أحد مديرى المؤسسة علاوة 
على عمله الأصلى فقد يكلف مدير العلاقات الصناعية مثلاً بالقيام بأعمال 
العلاقات العامة إلى جانب عمله الأصلى. والنقد الموجه إلى هذه الطريقة هو 
0 الشخص الذى تسند إليه أعمال العلاقات لن يوليها الاهتمام الكافى ولن 
يخصص لها من وقته وجهده بقدر ما خصصه لوظيفته الأصلية. 

؟- إسناد أعمال العلاقات العامة إلى مديرى الإدارات المختلفة كل حسب 
اختصاصه فيشرف مدير العلاقات الصناعية على جميع العلاقات مع العمال 
والموظفين ويشرف مدير المبيعات على مختلف العلاقات مع الموزعين 
والمستهلكين وهكذا تقوم المؤسسة فى الوقت نفسه بالاستعانة بمستشار 
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خارجى فى العلاقات العامة ليساعدها فى تخطيط برنامج العلاقات العامة. 
إنشاء إدارة مستقلة لأعمال العلاقات العامة تقوم بالإشراف على جميع أوجه 
النشاط من تخطيط السياسات والبرامج» والقيام بالتنفيذ بالتعاون مع بقية 
إدارات المؤسسة. 
إنشاء لجنة للعلاقات العامة تتكون من مديرى الإدارات التى تتصل بهيئات 
الجمهور المختلفة مع خبير العلاقات العامة 'بغض النظر عن وجود أو عدم 
وجود إدارة مستقلة للعلاقات العامة" وتقوم بوضع الخطط والبرامج والتنسيق 
بين الأعمال المختلفة للعلاقات العامة. 

وينصح فى كل الحالات تقريباً بوجود رجل متخصص يتفرغ للقيام بأعمال 


العلاقات العامةء وهو الخبير المتخصص تساعده هيئة من الموظفين كافية للقيام 
بالأعمال: اللازمة: 


ج - عوامل اختيار الشكل التنظيمى للجهاز : 


يتوقف اختيار المؤسسة للشكل المعين على عدد من العوامل التى نؤثر فى 


ا 


- 


حجم الجماهير التى تتعامل مع المؤسسة : لا شك أن لعدد عملاء وموظفى 
وعمال وموردى ومستهلكى ومساهمى المؤسسة أو الشركة وغيرها من 
الجماهير التى تتصل بها تأثير كبير على شكل التنظيم الذى تختاره المؤسسة 
لأعمال العلاقات العامة. 

طبيعة شاط المؤسسة + أن: المؤسسات” التى تعمل بأغمال: الخدمات تحتاج إلى 
نوع معين من التنظيم الإدارى لأعمال العلاقات العامة يختلف عن حاجة 
المؤسسات التى تعمل بإنتاج السلع الاستهلاكية الأساسية. 

إمكانيات موارد المؤسسة : لا شك أن إنشاء إدارة مستقلة لأعمال العلاقات 
العامة يستلزم من الإمكانيات والموارد ما تعجز المؤسسات الصغيرة عن 
تحملها نظراً لأن مواردها المالية محدودة. ومن ثم فإن الإمكانيات والمركز 
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المالى للمؤسسة يؤثر بطريقة مباشرة على تنظيم أعمال العلاقات العامة. 

4- مدى إقناع وإدراك القائمين على المؤسسة بأهمية العلاقات العامة : ودورها 
فى توطيد الصلات والروابط بين المؤسسة والجماهيرء فإنهم يعطون أهمية 
أكبر لجهاز العلاقات العامة ويوفرون له الوسائل والإمكانيات التى تمكنه من 

د - أساليب تنظيم جهاز العلاقات العامة : 

عرضنا فى الجزء السابق أن أجهزة العلاقات العامة تختلف من مؤسسة أو 
هيئة إلى أخرى سواء من حيث الحجم أو الإمكانيات البشرية والمادية. والوحدات 
المشكلة لهذا الجهاز إلا أنه من الملاحظ أن هذه الوحدات تختلف فى أساليب 

تنظيمها ووظائفها من جهاز إلى آخر كما يلى : 

: التنظيم الاتصالى‎ - ١ 

وهذا الأسلو ب مبنى على أساس الاتصالات والعلاقات لفات الجمهور 
المختلفة التى يتعامل معها جهاز العلاقات العامة سواء من حيث النوع والثقافة 
والطبقات الاجتماعية والاقتصادية. ووفقا لذلك يحدد الجهاز الوحدات التى تختص 
بالتعامل مع نوع معين من الجماهير» فيمكن تحديد وحدة للتعامل مع الجماهير 
الداخلية بالمؤسسة أو الهيئة» وأخرى للتعامل بالجماهير الخارجية سواء من 
الموردين أو المستهلكين أو أصحاب الأسهم على أساس تحديد الوسائل المناسبة لكل 

من الجمهورين. 

التعدين والذى يستخدم أسلوب التنظيم الاتصالى : 
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مدير العلاقات العامة 


العلاقات الداخلية 
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للموظفين استراحات مشتركة لطلاب وا معارض والاستقبالات 
والعمال رحلات ترفيهية الجامعات والصحافة 

النادى 

الشكاوى 

الهدايا والرعاية الاجتماعية 

المكتبات 


'شكل يوضح نموذج التنظيم الاتصالى" 


١‏ - التنظيم الوظيفى: 

وهذا الأسلوب مبنى على أساس تقسيم أنشطة العلاقات العامة بحسب 
أنواعهاء وفى هذه الحالة ينظم جهاز العلاقات العامة إلى وحدات تختص كل منها 
بنوع معين من النشاط حيث تكون أعمال الصحافة والإذاعة فى وحدة إدارية؛ 
والبحوث فى وحدة إدارية أخرىء والخدمات العامة فى وحدة ثالثة ويمتاز هذا 
الأسلوب التنظيمى بالتخصص فى المعرفة والإشراف الكامل على كل نوع من 
العمليات والتخطيط لها وتنفيذها. 

والخريطة التالية توضح تنظيم جهاز العلاقات العامة بإحدى المؤسسات 
وفقاً لأسلوب التنظيم الوظيفى : 
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مدير العلاقات العامة 


قسم السياسة العامة قسم الخدمات العامة الإنتاج الفنم 
التخطيط الاستشارات ١‏ بحوث إلمحافة المعارض 
الرأى 
العام 
مطبوعات الوسائل العينية 


شكل يوضح نموذج للتنظيم الوظيفى' 
- التنظيم الاتصالى الوظيفى : 
وهذا الأسلوب يقوم على أساس الجمع بين الأسلوبين السابقين حيث أنه 
يوزع على وحدات جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة أو الهيئة وفقاً لنوع الجمهور 
اداخلى وخارجى' وكذلك وفقا لأنشطة العلاقات العامة مشل الصحافة والإذاعة 
والإنتاج الفنى» أو وحدة للبحوث والتخطيط. 
مدير العلاقات العامة 


قسم البحوث قسم العلاقات الداخلية قسم العلاقات الخارجية قسمالإنتابح قسم الشئون 


العلاقات العامة الخدامات العامة العلاقات بالمجتمع المحلى الإدارية 
والرأى العام الندوات العلاقات الحكومية 

الشكاوى الصحافة 

النشاط الاجتماعى والثقافى 2 الزيارات 

النشاط الرياضى 


'شكل يوضح نموذج للتنظيم الاتصالى' 
وهذا التقسيم لأساليب تنظيم جهاز العلاقات العامة لا يعنى وجود أفضلية 


لأى منهم. ولكن هناك مجموعة من الاعتبارات هى التى تحدد أسلوب التنظيم 
الأفضل لجهاز العلاقات العامة يمكن تحديدها فى : 
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أ - أن يسمح هذا التنظيم بالتعامل مع النوعين من الجماهير الداخلية والخارجية 
فالجهاز الذى يعتمد فى تنظيمه على التعامل مع أحد النوعين فقط من الجماهير 
ويهمل النوع الأخر لا يحقق الأهداف المحددة لجهاز العلاقات العامة بالمؤسسة 
أو الهيئة. 

ب- أن يسمح هذا التنظيم بممارسة جميع العلاقات العامة سواء المرتبط منها 
بجماهير المؤسسة أو الهيئة للوقوف على أرائها واتجاهاتها والتعامل معها 
مستخدماً فى ذلك كافة الأساليب والوسائل المناسبة فى التعامل. 

ج-أن تراعى تعارض وظائف واختصاصات إحدى هذه الوحدات الفرعية التنى 
يتكون منها جهاز العلاقات العامة مع وظائف واختصاصات وحدة أخرى» بل 
يراعى التكامل والتنسيق بين هذه الوحدات. 

د- يجب أن يراعى تناسب هذا الأسلوب التنظيمى مع ظروف المؤسسة أو الهيئة 
وإمكانياتها سواء المادية أو البشرية» وأن يتناسب مع قدرات وخبرات العاملين 
بالجهاز. 

ه- يجب مراعاة عدم المغالاة فى تفسيرات جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة أو 
الهيئة حتى لا يعوق ذلك أداء الجهاز لوظيفته» ويفضل أن يراعى فى الجهاز 
التبسيط فى التقسيم والحاجة إلى الوحدات وفقا لكثافة العمل. 

ه- وظائف ومسئوليات تنظيم العلاقات العامة : 

الوظائف : 

-١‏ العلاقات العامة هى المصدر الرئيسى للمعلومات عن الوحدة والمنفذ الرئيسى 
للاتصالات بين المؤسسة أو المنظمة وجماهيرها. 

-١‏ استطلاع اتجاهات الجماهير من خلال الوسائل المناسبة وتجميع الحقائق التنى 
لها دلالتها وكذا الآراء وتفسير ما تراه ضروريا لدعم يقظة الجمهور وإدراكه 
السياسات والأفعال. 

۳- تنسيق الأنشطة التى تؤثر فى علاقات المنشأة بالجماهير العام والخاص منها 
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على حد سواء. 
؛- تجميع وتحليل المعلومات عن الاتجاهات المتغيرة من جانب الجماعات الرئيسية 
للجماهير تجاه المتشأة 
5- تخطيط وإدارة بر امج المعلومات التى تصمم للوفاء بالمسئوليات المحدودة. 
المسئوليات : 
-١‏ وضع برامج العلاقات العامة وإدارى إلى مجال علاقة الوحدة بالمستهلكين: 
المساهمين العاملين المجتمع وسائر المجالات الأخرى. 
١‏ الإشراف على الصحف التى تصدزها الوحدة. 
۳- مراجعة الوثائق المنشورة عن الشركة من زاوية تطبيق العلاقات العامة. 
““ إعداد جميع الأخبار والمقالات والصور ووسائل التعبير الأخرى التى تنقل 
عن الوحدة من خلال جميع وسائل الإعلام غير تلك الوسائل المدفوع أجرها 
سواء عن المكان أو الزمان. 
5- إعداد التوصيات والنصائح عن البيانات أو خطب كبار المسئولين عندما يطلب 
منها ذلك. 
1- نصح الإدارة فى المسائل الخاصة بعلاقة العاملين على نحو يكفل مساعدة 
المنشأة فى شرح سياساتها وإيضاح مشكلاتها. 
وهناك بعض الكتاب الذين قسموا مسئوليات إدارة العلاقات العامة إلى 
مجموعتين : 
الأولى : وتضم المسئوليات المباشرة أو المسئوليات التى تلقى على عاتق 
إدارة العلاقات العامة وأهمها قياس الرأى العام وتحليله وتفسيره وكذلك إعلام فئات 
الجماهير بأحوال المنشأة أو المنظمة وإخبارها وواجباتها. 
الثانية : تضم المسئوليات غير المباشرة والتى تشترك فيها إدارة العلاقات 
العامة مع الإدارات الأخر ى كالعلاقات الداخلية التى تشترك فيها مع مدير الأفراد 
أو مع الجماهير الخارجية مثل مدير التسويق أو مدير المشتريات...وهكذا. 
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وهذا الرأى الذى ذكرناه يتمشى مع تأكيدنا على أن العلاقات العامة لا يمكن 
أن تعمل بمعزل عن باقى الإدارات أى لا يمكنها أن تعمل منفردة أو منعزلة عن 
الإدارات الأخرى وبالتالى ضرورة أن يكون هناك تنسيق للأعمال وتوجيه للأنظار 
إلى ضرورة الاتصال بالجماهير وكيفية ذلك الاتصال وإسداء النصح لها ومدير 
العلاقات العامة الناجح يدرك أنه لا يستطيع الاستشارة بالعمل فى إدارته لأن نشاط 
العلاقات العامة منتشرة بالضرورة فى جميع فروع المنظمة أو المنشأة» ولابد لكل 
مدير أن يستشير العلاقات العامة خاصة فيما يتعلق بالقرارات المتصلة بالجماهير. 


و - مستويات تنظيم جهاز العلاقات العامة : 
قبل أن نستعرض هنا موقع العلاقات العامة من الهيكل التنظيمى للمنظمة أو 
ا أساليب تنظيم جهاز العلاقات العامة يجب أن نوضح أولا ما يمكن 
أن يقوم به كل مستوى من مستويات التنظيم فى أنشطة العلاقات العامة تبعا للوظيفة 
التى يقوم بها : 
١‏ - رئيس المنشأة : 
وتتخلص أهم واجباته فى : 
- التأكد من أن النظام القائم يتضمن التعرف على أفكار الجمهور الخارجى 
والداخلى وكذا يسمح بصدور التعليمات وتحويلها للأفراد المناسبين فى الوقت 
الْمَكَاسيق: 
- تقييم فاعلية العلاقات العامة ومقابلتها بالتكاليف التى تتفق عليها. 
- الاتصال الشخصى بالمسئولين بالأجهزة الحكومية والمهتمين بالمجالات 
الأساسية لنشاط المنشأة وكذا الصحفيين وغيرهم من الجماهير. 
؟- الإدارة العليا والوسطى : 
مهمة المديرين فى برنامج العلاقات العامة ضمان سلامة العلاقات الداخلية 
وفاعليتها وتنظيم نقل المعلومات إلى العاملين بطريقة تثير فهم الاهتمام بأعمال 
المنشأة» وكذا الإشر اف على نشاط العلاقات العامة داخل مجتمع المنشأة بمعنى أن 
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يعرض نشاط على تأييد باستمرار وكلما كان مدير العلاقات العامة على صلة 
بالإدارة العليا أو الوسطى كلما استطاع التعرف على مشاعر العاملين وش كواهم 
ومقترحاتهم عن قرب وكلما أمكن إيجاد الحلول المناسبة للجماهير الداخلية. 
۳“ رؤساء المستوى التنفيذى : ّْ 
وهذا المستوى مسئول عن ترجمة سياسات المؤسسة أو المنظمة إلى لغة 
يفهمها المرؤوسين كما أنه مسئول عن حفز هممهم على زيادة الإنتاج وهى تحتاج 
إلى العلاقات العامة لجذب ولاء المرؤوسين إلى المنظمة أو المؤسسة وإلى أداء 
الواجب. 
ومما لاشك فيه أن إسناد وظائف العلاقات العامة إلى إدارة متخصصة تضم 
طائفة من الأخصائيين فى قياس الرأى العام واتجاهات الجماهيرء كما تقوم بتوجيه 
نشاط العلاقات العامة على أساس من الدراسات الدقيقة تكفل تحقيق المزايا التالية : 
أ - أن هذا الجهاز يشكل جزأ من فريق الإدارة وأن إحساس الممارسين الداخليين 
للعلاقات العامة بأنهم جز من الإدارة يجعلهم حريصين على أداءا مهامهم فى 
توافق وانسجام من سائر الإدارات الأخرى ويقوى أواصر الصلات بينهم 
وتسود روح الفريق ويساعد فى التغلب على أسباب التوتر والتبرم والرفض. 
ب- المعرفة الصادقة والدارية بشئون الشركة أو المنظمة أو المنشأة. 
ج الاقتصادء حيث يوفر جهاز متخصص للقيام بأعمال العلاقات العامة يوفر 
جهد باقى المديرين ويجعلهم متفرغين لأنشطة وظائفهم. 
د- استمرار خدمات العلاقات العامة حيث لا يتردد أفر اد الجهاز فى تقديم ال”نصح 
والمنشورة عندما يطلب منهم ذلك أو على مسئولياتهم ذلك. 
ه- الرقابة» حيث يمكن تحويل العلاقات العامة وفق أهداف محددة ومتوازنة 
وتخصيص جهاز للعلاقات العامة ويجعل من السهل على الإدارة العليا أن 
تراقب هذا الجهاز وتوجه القائمين به وتسائلهم عند الضرورة. 
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ز- موقع العلاقات العامة من الهيكل التنظيمى : 

يمكن أن تقوم العلاقات العامة بوظيفتها كما ينبغى إلا إذا أخذت المكانة التى 
تسمح لها بدراسة العوامل التى تؤثر فى الجمهور وتحلل اتجاهاته الفكرية والنفسية 
والنفاذ إلى عقل هذا الجمهور عن طريق وسائل الإعلام المختلفة وبالعمل كمستشار 
شخصى لأعضاء مجلس الإدارة ولجميع الأفراد فى المستويات الإدارية العليا. 

وقد اجمع الباحثون على أن المكان الطبيعى لجهاز العلاقات العامة وهو 
جانب رئاسة المنشأة على مقربة من رئيس مجلس الإدارة أو نائب رئيس مجلس 
الإدارة حسبما يتراءى لإدارة المنظمة أو المنشأة ذلك ان اتصال العلاقات العامة 
مباشرة بالإدارة العليا من الامور الحيوية والضرورية للنجاح فى أعمالها. كما أن 
مدير العلاقات العامة لا يمكن بل ولا يستطيع أداء واجبه كما ينبغى ما لم يشغل 
منصبا يوازئ مديرى الإدارات الكبرى وإلا تعذر عليه المشاركة فى رسم 
السياسات العامة بالمنظمة. 

والمثال التالى يوضح موقف العلاقات العامة فى الهيكل التنظيمى لإحدى 
المديريات المختصة بالشئون الاجتماعية. 

المدير العام 


المديئر 







مدير العلاقات العامة 










إدارة الأسر 
المنتجة 


الضمان الاجتماعى 
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ويتضح من الشكل السابق أن العلاقات العامة وظيفة استشارية تخرج من 
نطاق خط السلطة الراسية "التنفيذية" وهو يملك حق تقديم المقترحات والمشورة 
والتوصيات التى يراها مدير العلاقات العامة مفيدة بحكم موقعه ويضعها تحت 
أنظار مدير المديرية أو المدير العام الذى يقوم بدوره بصياغتها فى صورة تعليمات 
وتوجيهات- إذا اقتنع بها- ويبثها من خلال خطوط السلطة التنفيذية إلى مديرى 
الإدارات والفروع. 


رابحا : العلاقات العامة والادارة : 
أ- ماهية الإدارة العامة : 

كانت الدولة فى العصور القديمة تمارس دورها التقليدى والمتمشل فى 
المحافظة على الامن الداخلى وصون الممتلكات للمواطنين بالإضافة إلى حماية 
حدود الدولة من الطامعين. 

أما فى العثور الحديثة فقد تطور دور الدولة واتسع حتى أصبح يشمل أوجه 
الحياة الاقتصادية والاجتماعية والتعليمية والصحية فالدولة قدمت ولا تزال تققدم 
الكثير من الخدمات التى يصعب على القطاع الخاص توليها كالأمن والدفاع المدنى 
والقضاء والبرامج الاجتماعية. 

ونتيجة لتطور دور الدولة بهذا الشكل فقد زادت المشاكل التى تقابلها 
أجهزتها التنفيذية وزاد عدد الوزارات وتضاعفت إعداد العاملين فيها مما استدعى 
ضرورة الاهتمام بالعلاقات الجيدة مع الجماهير» وإنشاء وحدات متخصصة فى 
العلاقات العامة لكى تنظم هذه العلاقات وتبنى جسور من الثقة بين الأجهزة 
الحكومية وجماهيرها. 

فالعلاقات العامة هى مجموعة من الأنشطة والأعمال المخططة المدروسة 
التى يقوم بها موظفو الإدارات المتخصصة فى العلاقات العامة بغفرض نشر 
الحقائق الموضوعية والمعلومات الصادقة عن المنظمات الحكومية للجمهور 
و التعرف على آرائه ورغباته والتأثير فيها بما يساعد على تدعيم الثقة والتعاون بين 
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الحضهوز :و المنظلنات الحكومية و تضهن الأذاء: المتكافسل الكسدمات القنى تقد 
للجمهور. 

وقد يتبادر إلى ذهن البعض أن العلاقات العامة هى مسئولية تلك الوحدات 
المتخصصة فى العلاقات العامة فقط وأن الموظفين فى باقى الدوائر والأجهزة 
الحكومية غير مسئولين عن العلاقات العامة ولكن هذا التصور خاطئ فمسئولية 
العلاقات العامة هى مسئولية كل موظف فى أى دائرة حكومية وعليه أن يمارسها 
ويسعى لتحقيق أهدافها سواء أثناء العمل أو خارج أوقات العمل. 

والإدارة العامة فى أى دولة متقدمة هى مزج من القوانين واللوائح 
والعلاقات التى تسمح بتحقيق وتتفيذ السياسة العامة وينحصر عمل الإدارة فى 
توجيه وتنسيق الرقابة على مجموعة من الأفراد بقصد تحقيق أهداف محددة وهذا 
النشاط الديناميكى بطبعه يعمل على دراسة الموارد البشرية والمادية المتوفرة 
والمتاحة والمزج بينها بقصد تحقيق هدف معين والإدارة تنتشر فى جميع 
المستويات التنظيمية تنسق بين جميع أنواع النشاط والتخصصات» وفى هذا المعنى 
فإن الإدارى هو الشخص الذى يوجه وينسق ويراقب عمل الآخرين وعمل الإدارى 
فى هذا المعنى يختلف عن عمل الطبيب والمهندس والقاضىء وهذا يعنى أن كل 
فرد يعمل فى الحكومة ليس بالضرورة إدارياً طالماً أنه لا يؤدى عملا إداريا يتصل 
بالآخرين. ) 

وتعرف بأنها تلك الأنشطة الإدارية التى يؤديها موظفوا الدول فيما يتعلق 
بالإنتاج الحكومى من السلع والخدمات بهدف تحقيق المصلحة العامة. 
ب- أهمية أنشطة العلاقات العامة فى الإدارة : 

تتعدد مجالات اهتمام العلاقات العامة لتشمل كل ما يمس علاقة المنشأة 
'بالغير" سواء كان هذا الغير هم جماعة العاملين بالمنشاة أو المستهلكين والموردين 
والوكلاء والمزارعين والمنافسين بالإضافة إلى أخلاقيات وقيم التعامل مع الغير 
المؤثرة على سمعة المنشأة. 


YAY 


ووفقا لهذا الأتسناخ الدريضن ‏ مامات أشطة العاتقات العامة فان الأعبان 
التى تمارسها يمكن أن تشمل : 
-١‏ تقييم مستمر ودورى لطاقة وقدرات المنشأة بالمقارنة بتلك التى يمتلكها 
المنافسون. 
؟"- إعداد التقارير السنوية عن مختلف الأنشطة. 
"'- كتابة الأحاديث إلى الصحف ووسائل الاتصال الأخرى. 
“٤‏ نصح جميع المستويات الإدارية حول الاتجاهات العامة للتطورات الداخلية 
والخارجية وتأثيرها على المجموعات المختلفة. 
ه- إنتاج وإستخدام الأفلام والوسائل التوضيحية. 
1- الاتصالات الداخلية بجميع فئات العاملين. 
۷- الاتصالات مع فئات الجماهير الخارجية (المستهلكين- الموردين- 
المساهمين- الصحافة وغيرها). 
۸- بحوث الرأى العام فى مختلف الموضوعات والمشكلات. 
1- المساهمة فى مناقشات السياسات الرئيسية وتقديم التوصيات بشأنها. 
-٠‏ قياس تأثير برنامج العلاقات العامة. 
-١‏ تخطيط وإدارة بعض الأنشطة مثل المقابلات استقبال الوفد والزيارات وتنظيم 
المؤتمرات الصحفية. 
ج- العلاقات العامة والإدارة : 
هناك التزام معنوى متبادل وغير مكتوب بين جهاز العلاقات العامة- 
كوحدة إدارية.وبين الإدارة العليا فى المنشأة. 
فكما سبق الإشارة فإن العلاقات العامة تقوم بدور تمثيل المنشأة فى كل 
المحافل» وفى مواجهة كل فئات الجماهيرء فى حين يبقى للإدارة العليا للمنشأة أنها 
صاحبة الحق فى اتخاذ القرارات التنفيذية على مستوى المنشأة. 
ففى حين أن كل من العلاقات العامة والإدارة العليا يمثلان المنشأة ككل إلا 


TA“ 


أن الأولى تمتلك سلطة استشارية فقط بينما الثانية تمتلك دون غيرها السلطة 
التنفيذية على مستوى المنشأة ككل. 


ولا يوحى هذا الوضع بوجود تتداخل فى الاختصاصات بين الطرفين أو 


التنازع فى السلطة أو فى حق تمثيل المنشأة» بل أن الواجب الأساسى للعلاقات 
العامة هو أنها جهة استشارية للإدارة العليا للمنشأة وهى من الناحية التنظيمية أقرب 
ما تكون إلى رأس التنظيم الرسمى للمنشأة. 


فيناك علاقة تعميلية تروط بين كل مق العلاقات العامة والإدارنة فن جهة 


يجب على الإدارة العليا أن تتعرف بالآتى : 


- 


أن العلاقات العامة من الوحدات الإدارية ذات التأثير فى تحقيق أهداف المنشأة 
وتطبيق سياستها على أرض الواقع وتوضيحها على الجميع وكسب تأييدهم 
لها. 
يجب أن تساعد الإدارة العليا العلاقات العامة فى تحقيق وجهات نظرها قدر 
الإمكان برغم كون تلك الآراء غير ملزمة للإدارة العليا. 
يجب على الإدارة أن تسعى إلى توسيع نطاق عمل العلاقات العامة ولا 
تنتقص منها حتى تعطيها الفرصة كى تثبت وجودها وأهميتها مع فئات 
الحمهون ذاكل المتشاأة و خارخها: 
مساعدة جميع العاملين فى إدارة العلاقات العامة على بذل أقصى ما عندهم 
من جهود وإعطاءهم الحوافز المادية والمعنوية اللازمة لذلك. 
العمل على توحيد التعامل مع جميع الأشخاص فى كل فئة من فئات الجماهير 
فى الحالات المتماظة وذلك حين يمكن للعلاقات العامة أن تدافع عن وجهات 
نظر المنشأة بناء على مبدأ العدالة السابق ذكره. ٠‏ 

وفى المقابل فان على العلاقات العامة أن تعترف للإدارة العليا بما يلى : 
أن إدارة المنشأة المسئولة من الناحية الرسمية عن توجيه نشاط العلاقات 
العامة وإقرار ما تعرض عليها من توجيهات. 


YA 


- أن تقوم باعتماد أى نشاط أو برنامج تعتزم القيام به من قبل الإدارة العليا قبل 

۳- أن تكون خطط العلاقات العامة وبرامجها تحمل نفس أهداف وسياسات 
المنشأة وتساعد على تحقيقها. 

4- أن يتم إنفاق الميزانية المخصصة لأداء نشاط من أنشطة العلاقات العامة على 
ذلك النشاط بالتحديد وليس على سواه. 

ه- أن تحرص العلاقات العامة على زيادة فاعلية نتائج البحوث التى تجريها 
وذلك من خلال تحرى الدقة فى عمليات وتبويب وتحليل البيانات وتقييم 
النتائج. 

فإذا ما راعى كل من الطرفين هذه الالتزامات المتبادلة فيما بينهما لا 
يكون هناك ازدواج أو تضارب بين دوريهما مع ضرورة الاعتراف بأن الإدارة 
العليا للمنشأة هى التى تحدد ثلاثة عناصر لأنشطة العلاقات العامة وهذه العناصر 

هى : 

أولا : الإدارة العليا تحدد ماذا تفعل فى العلاقات العامة "أو ما لا يجب أن تفعله' 

بغض النظر عن ردود الفعل الناتج عن ذلك. 
ثانيا : تحديد ماذا يجب عمله 'وما لا يجب عمل" بعد أخذ رأى وردود فل 

الآاخرين عن ذلك. 
ثالثا : تحديد ماذا يجب عمله "أو ما يجب الامتناع عن عمله" فى المستقبل. 

أن هذه المحددات الأساسية للعلاقات بين الإدارة العليا فى المنشأة وإدارة 
العلاقات العامة بها لا تختلف باختلاف نوعية المنشآت» سواء كانت منشآت تجارية 
أو حكومية وسواء كانت المنظمة تهدف للربح أو لا تهدف لتحقيق الربح» وبغضض 
النظر كذلك عن طبيعة نشاط تلك المنشأة 'تعليمية- دينية- مالية- نقابية- إعلاميةء 
غير ذلك" وكذلك بالنسبة للمنشآت محلية النشاط أو المنشآت التى تتعدد الدول التى 

تمارس نشاطها بها. 


"5 


خامس : تخطيط برامج العلاقات العامة : 

تسعى المنظمات الإدارية وإدارات العلاقات العامة إلى وضع خطة 
فالتخطيط أمر ضرورى فى ميدان العلاقات العامة» لذلك ينبغى تخطيط العلاقات 
العامة بكل عنايةء وبأدق التفاصيل وبدون التخطيط فى مجال العلاقات العامة 
لايمكن القيام بأى نشاط ناجح. فقد ولت الأيام التى كانت فيها العلاقات العامسة 
لاتخرج عن كونها مجرد نشرات» دون رابط بينها ودون خطة توجهها إلى هدف 
واحد مشترك. 

والواقع أن إدارة العلاقات العامة كما هو الحال فى أنواع التخطيط الأخرى 
يعبئ وينسق ويوجه الموارد والطاقات والقوى البشرية والمادية والمالية والإدارية 
المتاحة» حاضضراً أو مستقبلاء لتحقيق جميع الأهداف المتفق عليها بحيث تكون هذه 
الأهداف مترابطة ومحددة ومرسومة فى إطار واحد تتم فى فترات زمنية مقدرةء 
وعلى أن يكون ذلك فى أقصر وقت ممكنء وبحيث يلم كل فرد فى إدارة العلاقات 
العامة بأعماله» والمسئولية الملقاة على عاتقه» ومتى يبدأ وينتهى العمل منها. 

والتخطيط بذلك يعنى القدرة على التنبؤ والتوقع» أو بمعنى آخر هو رؤية 
مستقبلية تلتزم بالعلم. وهو كذلك نشاط عقلى إرادى يوجه لاختيار أمثل اس تخدام 
ممكن لمجموعة من الطاقات الخاصة لتحقيق أغراض معينة فى فترة زمنية 
محدودة. 

وتبدو الخطة الجيدة فى قدرتها على رفع معنويات الجماعة عن طريق 
الوفاق والوحدة» والرغبة فى تحقيق أهداف التنظيم» وتساعد القيادة الحسنة على 
تأدية ذلك. 
ب- أسس ومبادئ التخطيط للعلاقات العامة : 
ات نهب أن بكرن الفط للغلاقات العامة مما مع التخطيظ القوهن امامل 

فى المجالات الدبلوماسية والعسكرية والاقتصادية والاجتماعية والنموذجية: 
كما ينبغى أن يتمشى مع احتياجات الجمهور الحقيقية واتجاهاته وأفكاره» وأن 


YAY 


لا يتعارض مع أهداف المجتمع- فليس من المناسب قيام المؤسسة ببرنامج 
إعلامى يشجع الجمهور على التوسع فى الاستهلاك بما يمثل عبئا اقتصاديا 
على الأسرة والمجتمع كله. 

يستند التخطيط للعلاقات العامة إلى الدراسة المنظمة والبحوث العلمية الدقيقة 
القائمة على التجريب. فإدارة العلاقات العامة تبدأ بجمع المعلومات وبحث 
المشكلات ودراسة آراء الجمهور واتجاهاته» ثم تبنى خططها بعد ذلك على 
أساس واقعىء ويحدد أهدافه وغاياته على ضوء الدراسات والأبحاث. 

تستند العلاقات العامة على المبادئ الأخلاقية والإنسانية» فالصدق والأمانة 
مبدأن أساسيان فى كل تخطيط للعلاقات العامة. وقد يجمع بعض المشتغلين 
بالعلاقات العامة إلى إثارة العواطف على المعارضة بضربات قوية كاسحة 
ولكن هذه السياسة ليست بالمثلى دائما. فلا ريب فى أنه إذا وعد برنامج 
للعلاقات العامة بشئ ثم جاءت الهيئة أو المؤسسة فتجاهلت ذلك الوعد ونهجت 
على سياسة أخرى مغايرة للسياسة المرسومة فلا لوم على الجمهور ولا 
تثريب إذا نظر إلى مشروعات المستقبل نظرة تحقير وشك. والتخطيط 
للعلاقات العامة يجب أن يتوجه إلى الفكر والعقيدة والعادات والتقاليد والقيم 
والاتجاهات والرأى العام» وإلى الروح المعنوية للجماهيرء ويهدف إلى تغيير 
السلوك. كما يرتكز التخطيط إلى عامل نفسى. فالجماهير جبلت على أن تحب 
أن تعرف سلفا ما هو مطلوب منها أو لها على حد السواء. 

التخطيط للعلاقات العامة عملية ديمقراطية» بمعنى أن الجماعة كلها تشارك 
فعلا فيها. وبهذا يشعر كل أفراد الجماعة أنهم ملتزمون بالخطة التى شاركوا 
فى وضعهاء والاشتراك فى التخطيط عملية يتعلم الفرد منها كيف يتحمل 
المسئولية سواء فى مرحلة التخطيط أو عند التنفيذ. ولقد ثبت من بحوث أخيرة 
أن الاشتراك فى وضع الخطة هو أفضل طريقة للالتزام بالقرارات التى تتخذ 
لوضع الخطة موضع التنفيذ. 


؟A^A‎ 


قت .وك ةا فى طط لات العايية أن کو جوب مقا سمهو ا فاته سن 
مراجعته بانتظام لتجديده حسب الظروف, ويعنى هذا أن تخطيط العلاقات 
العامة يجب أن يتسم بالمرونة» لأنه من العسير أن تكون قاطعاً فى برنامجك 
ثابتا عليه لا يتحول عنه. فالمرونة تمكن من إدخال أية تعديلات على الخطة 
كلما تغيرت الظروف» وتتفق المرونة فى برامج العلاقات العامة إذا توفرت 
العوامل الآتية : 

أ - منح سلطة تغيير البرنامج للمسئول عن العلاقات العامة والإعلام وفقا 
لظروف العمل والمراحل التى يمر بها البرنامج أثناء التغيير. 

ب- يجب أن يراعى فى البرنامج وخطوات التنفيذ أنها قابلة للتعديل ولا 
توضع هذه البرامج والخطوات بصفة جامدة غير قابلة فى المستقبل 
لإدخال تعديل عليها حتى لو دعت الظروف إلى التعديل. 

ج- يجب أن تكون البرامج كفيلة حيث الثقة فى الجماهير ولا تثير فيها القلق 
إذا لم تقم المؤسسة بتنفيذ البرنامج المعتاد بمعنى أن تكون الجماهير 
مستعدة لتقبل التغيير فى أسلوب وخطوات ومحتويات البرنامج بدون 
إيجاد نوع من التساؤل أو القلق. 

51- والتخطيط للعلاقات العامة يجب أن يترجم إلى برامج تنفيذية واس تراتيجيات 
وتكتيكات الاتصال بالجماهير للتقييم لمعرفة مدى النجاح أو القصور وتحقيق 
الأهداف المنشودة وتقييم المعوج منها. وبرامج العلاقات العامة يمكن أن تكون 
برامج وقاية لصيانة المؤسسة من الأخطارء والصعوبات التى تواجههاء كما 
يمكن أن تكون برامج العلاقات العامة علاجية لحل المشكلات التى تحدث 
والأزمات التى تظهر من المؤسسة والعاملين بها وجمهورها الخارجى. 
والاتجاه الحديث فى العلاقات العامة هو عدم إهمال الجانب الوقائى وجعله فى 
قائمة الأولويات. 

۷- اختيار الوسائل التى تستخدم فى الإعلام : ويعنى هذا استخدام وسائل الإعلام 


۸۹ 


المناسب التى يكون فيها فاعلية فى التأثير فى الجماهير. ولا شك أن كل 
وسيلة من هذه الوسائل تحقق غايات معينة توجه إلى فئات خاصة من 
الجمهور تتناسب مع ظروفهم. ويمكن تعيين نوع الجمهور من حيث مستوياته 
العلمية والاجتماعية ومدى الإقبال أو الصدق الذى يبديه الجمهور والثقافات 
التى تستلزم استخدام نوع معين من الوسائل الإعلامية دون غيرها. 

مبدأ مراعاة الانتشار السريع والتوسع التدريجى : هناك آراء مختلفة فى هذا 
المبدأ ففريق من خبراء الإعلام والعلاقات العامة يرى ضرورة اتباع مبداً 
الغزو السريع للجماهيرء بمعنى أن تبدأ البرامج الإعلامية والعلاقات العامة 
واسعة شاملة تبذل طاقة مادية وفنية كبيرة» وتستخدم فيها ألوان عديدة من 
أساليب التأثير والتشويق للوصول إلى تأييد الجماهير. ثم يعقب هذا التوسع 
نوع من الانكماش التدريجى بعد أن توطد أركان المؤسسة وتكسب لها 
جماهير كثيرة؛ ويعرف هذا الاتجاه بمبدأ الانكماش فى البرامج. 

تخصيص ميزانية محددة للبرامج الإعلامية فى إطار الميزانية العامة للمؤسسة 
وبحيث تتناسب مع البرامج المطلوبة» ومن المتفق عليه ألا تشكل هذه 
المصروفات عبئا ثقيلا على المؤسسة أو تؤثر على مستوى الخدمات التى تقدم 
للعاملين "الجمهور الداخلى للمؤسسة". 


ج- أهداف التخطيط للعلاقات العامة : 


يعتمد التخطيط للعلاقات العامة على الأهداف التى يضعها خبير العلاقات 


العامة نصب عينية. ويقصد بالهدف صورة ذهنية من الحالة المستقبلية أو كما يشير 
البعض بأن الأهداف تعتبر الغايات التى من أجلها توضع الخطة. ولابد من توخى 
الدقة فى تحديد الأهداف القريبة المدى والبعيدة من أجل تحقيقها. لذلك لابد من 
البداية أن تكون الأهداف ممكنة التحقيق» وفى إطار الوسائل والإمكانيات المتاحة. 
ويجب أن لا ننسى عمل حساب طوارئ. 


۹۰ 


سادسا : العلاقات العامة والبحوث : 

خطوات البحث العلمى فى مجال العلاقات العامة لا تختلف عن غيرها فى 
مجالات العلوم الأخرىء: وهى عبارة عن مجموعة من المراحل التى تتميز 
بالتسلسل والتتابع والتداخل والترابط مما يجعل الخطوة الأولى فى مشروع البحث 
تقرر طبيعة الخطوة الأخيرة. 

بالإضافة إلى ذلك نجد أن هناك درجة من الارتباط بين الخطوات التى 
يجب أن يقوم بها الباحث فى مجاله العلمى وبين الاستخدامات الإحصائية التى يجب 
أن يفيد منها فى مختلف خطوات البحث. 

ومن هنا فإن خطوات البحث العلمى وخاصة إذا ما أضفنا إليها الخطوات 
الإحضائية تبدو غاية فى التشابك والتعقيدء ويتضح دورها مع بداية المرحلة 
الأساسية للبحث وهى جمع البيانات وكيفية التأكد من دقتها وتحديد مواطن القصور 
أو التحيز فيها ومدى مطابقة المفاهيم المستخدمة فى جمع البيانات بغرض البحث› 
كذلك تفيد فى حل مشاكل القياس والتعبير عن الظواهر كمياء كما تساعد المؤشرات 
الإحصائية أيضاً على قياس ظواهر كدرجة الثقافة والاقتتاع وتبنى الأفكار 
ال 

وكذلك يساعد المنهج الإحصائى الباحث أثناء عملية وضع تحديد أهداف 
البحث وذلك بالأساليب الإحصائية التى يقدمها لتحليل البيانات وتلخيصها وتوضيحها 
ومعرفة اتجاهاتها العامة فوضع الفروض يعتمد أساساً على مدى إدراك الباحسث 
نفسه للقوانين والعلاقات التى تربط الظواهر الخاضعة للدراسة وعلى دقة ملاحظته 
واستنتاجه. 

كما يعتمد الاستنباط والإستنتاج أيضا على معلومات الباحث عن الظواهر 
محل الدراسة نوع العلاقات السائدة بينهاء ولهذا كان إلمام الباحث بالظواهر محل 
الدراسة شرطاً لسلامة الإستنتاج والتنبؤ. الأمر الذى يدعو إلى ضرورة وجود 
الأخصائى المتخصص فى فرع العلم موضوع الدراسة أو على الأقل أن يلم الباحث 
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بالقواعد الإجرائية للبحث العلمى» مما يساعده على الالتزام بهذه الإجراءات 
المنهجية فى مختلف مراحل عملية بحثه. 

ولكى تصطبغ بحوث العلاقات العامة بالصبغة العلمية فإنه من الضرورى 
أن تسير وفقا لخطوات ومراحل معينة متميزة تخضع لقواعد المنطق السليم والتفكير 
المسلسل المنظم الذى يميز بين النتائج والمسببات ليصل إلى الحقائق والنظريات أو 
إلى الحلول العملية للمشكلات. 
أهداف بحوث العلاقات العامة : 
١‏ - التعرف على الاراء والاتجاهات : 

لكى يتحقق التجاوب بين المرسل والمستقبل فى مجال الاتصال المواجهى 
لابد أن تكون لدى المرسل القدرة على تخيل نفسه فى ظروف هذا المستقبل وتزداد 
قدرة المرسل على ذلك إذا اتفق دوره كمتحدث ومستمع فى الوقت نفسه. وينمى هذه 
القدرة ويعمقها أن يكون لدى المرسل معلومات كافية عن قيم وآراء ولغة المستقبلء 
وأن يكون هو الآخر معروفا للمستقبل من النواحى المذكورة. وهذا هو أقصى ما 
تنشده العلاقات العامة. وهو فى الوقت نفسه أصعب وظائفهاء وأبعدها عن التواصل 
فى معظم الأحوال؛ لأن هذا الهدف لا يمكن الوصول إليه إلا فى المجتمعات 
الصغيرة التى. يوجد بينها اتصال مستمر. ولذلك فإن ممارسة العلاقات العامة فى 
هذا النوع من المجتمعات أكثر يسرا وأقرب إلى النجاح إذا كان هناك استعداد 
لممارستها. بينما يصبح البديل المتاح لممارسة العلاقات العامة فى المجتمعاتتت 
الكبيرة هو معرفة الخصائص- العامة وليست الفردية- لكل جمهور من النواحى 
النفسية والاجتماعية بالإضافة إلى القيم والاتجاهات والآراء السائدة بين الجمهور 
الذى يمثل المستقبل فى عملية الاتصال. ويتحقق النصف الثانى من المعادلة عن 
طريق التعريف بالمؤسسة وأهدافهاء والوسائل التى تلجأ إليها فى تحقيق هذه 
الأهداف»ء وتحويلها فى النهاية إلى شخصية إنسانية تمثل دور المرسل فى عملية 
الاتصالء والبديل الأول يتحقق من خلال الأبحاث التى تنقل إلى المؤسسة معلومات 
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كافية عن قيم وأراء الجمهورء بينما يتحقق النصف الثانى من المعادلة عن طريق 
الاتضباك با كان وغه والأتقيطة القن قمازسها المؤيسة شدعينا لهذا الاتحصال 
و له. 
؟ - التعرف على الذات : 

هى المرآة التى ترى المؤسسة من خلالها صورتها كما يراها الجمهور 
ويتوقف وضوح الصورة فى هذه المرأة على دقة إجراء البحث وموضوعيته 
وصدق تحليله وتفسيره لصانعى القرار بالمؤسسة. وتساعد هذه الصورة 
الموضوعية على إجراء عملية التصحيح الذاتية المبنية على الحقائق والمعلومات 
الواردة فى نتائج البحث. وكثيراً ما تتخذ قرارات وترسم سياسات على افتسراض 
خاطئ. لمضمون صورة المؤسسة فى أذهان الجماهير. 
*- منع الأزمات والاضطرابات : 

من الثابت أن الجهد المبذول فى إطفاء الحريق أكبر من الجهد الذى يبذل 
لمنع التشويه والوقاية منه. وحينما يمكن التنبؤ بالمشكلة مبكرأً يصبح من اليسير 
وضع الحلول المناسبة لمنع انفجارها والتحرك لمواجهتها ومن هنا تصبح وظيفة 
الأبحاث ذات أهمية كبيرة فى التنبؤ بالمشكلات من خلال التقاط المعلومات 
والشائعات التى قد تؤدى إلى انفجار أزمة أو حدوث اضطرابات فى العلاقة بين 
المؤسسة وأى جمهور من جماهيرها. 
؛ - زيادة فاعلية الاتصال الخارجى : 

يفتقر الاتصال غير المباشر إلى رجع الصدى الفورى الذى يتميز به 
الاتصال المباشر ولذلك يصبح من الضرورى إيجاد بديل للتعرف على صدى 
الرسالة وفاعليتها فى التأثير إذا كان الاتصال يتم باستخدام الوسائل الجماهيرية كما 
أن دراسة أنماط الاتصال فى المجتمع وعاداته السائدة بين الجمهور يساعدان على 
تحديد خطة "استراتيجية" الاتصال التى تضاعف فرص التعزض له وإدراكه. 


- تحديد جماهير المؤسسة : 

لابد من توافر بعض المعلومات الأساسية عن قطاعات الجماهير المؤثرة 
على أنشطة المؤسسة التى تمثلها العلاقات العامة» وهذه المعلومات تتعلق بتحديد 
أهم هذه القطاعات» وتبيان الخصائص العامة لكل منهاء ومعرفة قادة الرأى وناقلوا 
المعلومات مما يساعد على زيادة فاعلية الاتصال الموجه إلى هذه القطاعات المحددة 
المتوافرة عنها. 
5 - إمداد الإدارة بالمعلومات : 

تزايد اعتماد الإدارة على أقسام العلاقات العامة فى بعض المؤسسات 
للحصول على المعلومات التى تتعلق بالمؤسسة نفسهاء وبجماهيرهاء أو بالمؤسسات 
التى تعمل فى نفس المجال وكذلك بالتيارات والاتجاهات السياسية والاقتتصادية 
والاجتماعية التى تؤثر على أداء المنظمة وعلاقاتها بالمجتمع المحلى» فمن أهم 
الخدمات التى تقدمها العلاقات العامة لرجال الإدارة تفسير التغيرات الاجتماعية 
والاقتصادية والسياسية التى تحدث فى المجتمع» وهذا يتطلب اعداد ملفات خاصة 
لتجميع المعلومات التى تتصل بهذه المجالات وتحليلها أولا بأول» ثم دراسة آثارها 
المرتقبة على المؤسسة. 
۷- التعرف على المتغيرات الدولية : 

ودراسة أثارها المحتملة على المؤسسة ويزداد حجم هذه المسئولية فى حالة 
المؤسسات الكبرى التى تعمل على نطاق دولىء أو التى تتأثر أنشطتها بالتغيرات 
الدولية وحتى لو لم تكن تمارس نشاطا دولياء ومن الواضح الآن أن المتغيرات 
الدولية أصبح لها تأثير كبير على المؤسسات والمنظمات فى الدول المختلفة فى ظل 
ثورة الاتصال والمعرفة والتكنولوجيا. 
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أنواع بحوث العلاقات العامة : 
أ- البحوث الاستطلاعية : 

تستخدم البحوث الاستطلاعية فى مجال العلاقات العامة عند الاستعانة 
بمستشار خارجىء أو عند تعيين خبير جديد للعلاقات العامة بالمؤسسة ففى ذلك 
الموقف يكون من الملائم لهذا المستشار أو ذاك الخبير أن يقوم ببعض البحوث 
الاستطلاعية للتعرف على جوانب المشكلة وصياغتها فى إطار علمى تمهيدا 
56 تخ ق ر اة أعادها رة ك هة وا 

إذاا لم تكن هناك مشكلة ملحقة تحتاج إلى حل سريع فإن الدراسات 
الاستطلاعية تفيد رجل العلاقات العامة فى الحصول على قائمة بالمشكلات التى 
تحتاج إلى دراسة» وأولوية كل منها طبقاً لآثارها المرتقبة تجاه المنظمة التى يمظهاء 
والإمكانات العلمية للقيام بهذه الأبحاث. وهذا يساعد الخبير أو المستشار على 
التحرك بكفاءة وفاعلية تجاه أهداف محددة. 

ويبدأ البحث الاستطلاعى بمراجعة الدراسات السابقة إن وجدت والتعرف 
على نتائجها. وكذلك فحص المعلومات المتاحة عن المنظمة وجماهيرهاء والظروف 
الاقتصادية والاجتماعية المؤثرة عليها. وقد يتطلب الأمر إجراء بحث أكثشر دقة 
وعمقاًء أما إذا كانت المشكلة من الوضوح بحيث تتطلب من الخبير أو المستشار أن 
يحدد للإدارة الحلول العلمية لها فينبغى أن يبدأ على الفور تنفيذ السياسة المقترحة 
عا ات فت قر يني ا دة عا الور 
ب- البحوث الوصفية : 

من المبادئ الأساسية التى يتعلمها الراغب فى ممارسة مهنة العلاقات 
العامة أن وبع تشب غيضة ا شعار : "أعرف جمهورك" ولهذا السبب فإن 
معظم بحوث العلاقات العامة تندرج تحت قائمة البحوث الوصفية. فهناك حاجة 
مستمرة إلى التعرف على خصائص جماهير أى منظمة أو مؤسسة تحرص على 
كسب ثقة جماهيرها وتأييدهم. وبقدر ما يتوافر لإدارة العلاقات العامة من معلومات 
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عن خصائص الجماهير من حيث السن والدخل والمستوى المهنى والتعليمى بقدر ما 
تستطيع توجيه رسائلها إلى هذه الجماهير بسهولة وفاعلية وتزداد كفاءة الاتصال إذا 
ما عرفت آراء الجماهير واتجاهاتها والقيم السائدة بينها. ولا ينبغى أن تقتصر 
البحوث الوصفية على مجرد عرض خصائص الأفراد أو الجماعات» بل يجب أن 
تتعدى ذلك إلى مرحلة التفسير كلما كان ذلك ممكنا. وقد بدأ هذا الاتجاه ينمو فى 
مجال الأبحاث الوصفية بعد أن تقدمت الدراسات الخاصة بالدوافع وأصبح من 
الضرورى الإجابة عن سؤال السببية 'لماذا". حقيقة أنه من المفيد أن تعرف نسبة 
المؤيدين للمنظمة والمعارضين لهاء إلى جانب فئة المحايدين أو الذين لم يكونوا 
رأيهم بعد. ولكن من الأفيد أن تعرف لماذا يؤيد هذا الفريق بشدة» وما هى دوافع 
المعارضة. وعندما تتحدد الإجابة الدقيقة على هذا السؤال من اليسير على المنظمة 
إن تعدل سياستها لكى تكسب ثقة الجميع وتحظى بتأييدهم. 

وقد ترتب على هذه الوظيفة الجديدة للبحوث الوصفية صعوبة فى التمييز 
بين هذه البحوث» وبين البحوث التفسيرية التى تقوم أساساً على اختيار فرض سببى 
عن طريق التجربة العلمية. وزاد من هذه الصعوبة أن البحوث التفسيرية لم تعد 
تقنع ولا ينبغى لها أن تقنع» بالتجارب المعملية فى اختبار فروضهاء وبدأ الباحثون 
يتجهون إلى الميدان لإجراء التجارب الميدانية فى الموقف الاجتماعى الطبيعىء 
دون أن يشعر المبحوثون أنهم يشاركون فى تجربة كما يحدث فى حالة التجربة 
المعملية التى تفتقر إلى السلوك الاجتماعى الطبيعى. 

ويتدرج تحت قائمة البحوث الوصفية البحث المسحى وبحث دراسة الحالة 
والبحث المكتبى والوثائقى» والبحث التحليلى للأنشطة أو المعلومات والدعاية 
والبحث الوصفى المستمر الذى يغطى موضوعا معينا فى فترة محددة. 
ج- البحوث التفسيرية : 

تعتمد البحوث التفسيرية أساسأ على الدراسات التجريبية سواء معملية أو 
ميدانية كما سبق أن أوضحنا. وهى أصعب أنواع البحوث لما تتطلبه من إجراءات 
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معقدة للتحكم فى التجربة وعزل بعض المتغيرات لمعرفة تأثير متغير تابع. وقد يكون 
مجال التجربة جماعة واحدة يتم اختبارها قبل إحداث المؤثر المطلوب معرفة تأثيره 
وبعده. كما يمكن اختبار جماعة ضابطة لا تتعرض للمؤثر وأخرى تجريبية 
تتعرض للمؤثر على أن يكون لكل من الجماعتين نفس الخصائصء والمميزات» 
ويتوقف اختيار أى من الأسلوبين على طبيعة المتغير المراد اختبار تأثيره؛ أو 
طبيعة المشكلة المطلوب دراستهاء أو هما معاء بالإضافة إلى ظروف إجراء 
التجربة وإمكانية السيطرة على أفرادهاء وتزداد صعوبة التجربة كلما طال المدى 
الزمنى لإجرائها لصعوبة عزل المتغيرات الأخرى عن المؤثر المطلوب دراسته. 

ومازال انتشار الدراسات التجريبية فى العلاقات العامة ضئيلا إلى حد كبير 
بالمقارنة باستخدام البحوث الاستطلاعية والوصفية رغم أهمية هذا النوع من 
مقومات عمل العلاقات العامة وحينما يتم انتشار هذه الدراسات تعتبر من مقومات 
عمل العلاقات العامة بالإضافة إلى استخدام البحوث بصفة عامة على نطاق كبير 
فسوف نحصل على مزيد من التقنين العلمى لفن العلاقات العامة. 
د - البحوث التاريخية : 

يقوم البحث التاريخى على سرد الوقائع والأحداث» والاتجامات السابقة 
وتحليلها بهدف التعرف على الظروف السياسية أو الاقتصادية أو الاجتماعية أو 
الثقافية لأى مجتمع فى الأزمنة المختلفة» وتسجيل هذه الوقائع لكى تكون أساسا فى 
التخطيط لأى سياسة مستقبلية» وتستفيد العلاقات العامة من البحوث فى فهم تطور 
العلاقات الاجتماعية والعوامل التى ساعدت على تدهور هذه العلاقات أو 
ازدهارها فى المجتمعات المختلفة. 
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- سر ب 
الفصل الاول 
العلاقات العامة وعلاقتها بالعلوم الأخرى 

تقديم ال ل امشو الب يد 
مفهوم العلاقات العامة ER‏ و مم او ا ل 
العلاقات العامة علم أم فن ا 0 ش13« 
علاقة العلاقات العامة بالعلوم الأخرى O‏ 0 
إرتباط العلاقات العامة بالعلاقات الإنسانية والاجتماعية والصناعية 5 

الفصل الثاني 

التضور التاريضى للعلاقات العامة 

مقدم ةة E o‏ 
التطور التاريخى للعلاقات العامة 010 
العلاقات العامة فى الدول النامية EE‏ اا ا EO‏ 

الفصل الثالتث 
الحلكة E a a‏ 0 
المبادئ والأسس التى تقوم عليها العلاقات العامة 00 lS RS‏ 
الخصائص المميزة للعلاقات العامة O OEE‏ 
أهمية العلاقات العامة RES Sa‏ 
أهداف العلاقات العامة E A TS SESE Se‏ ا م 
أهداف بحوث العلاقات العامة E O aa‏ 
وظائف العلاقات العامة aaa‏ ل ا 
وظائف إدارة العلاقات العامة REESE EEE Ree‏ 


دعائم العلاقات العامة ا ل ا 
مسئوليات العلاقات العامة O‏ ش(”«' 
فروع ومجالات عمل العلاقات العامة 117111111 
أسباب القصور فى فهم عملية العلاقات العامة A‏ 
مشكلات العلاقات العامة 000000 
خبراء العلاقات العامة aA ORS‏ كط 


دور العلاقات العامة فى التغيير الثقافى والاجتماعى فى المجتمع ب 
أخلاقيات العلاقات العامة ا0 e O‏ 


الفصل الرايح 
التأصيل الدينى للعلاقات العامة 


التأصيل الدينى للعلاقات العامة فى القرآن الكريم SS‏ 
التأصيل المعرفى للعلاقات العامة فى الإسلام (التعريف) 1101111011100 
آأيات عن حسن المعاملات ( العلاقات العامة ) بين الناس في الكتاب المقدس ايو 
العهد القديم: (التوراه) E O‏ 
العهد الجديد (الإنجيل) a EE OE OARS DD‏ 


الفصل الخامس 
مواصفات أخصائى العلاقات العامة الناجح 


اختيار خا العلاقات العامة E ORE O RRS‏ 
الشروط الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة E OE‏ 
السمات الواجب توافرها فى أخصائى العلاقات العامة EE NE‏ 
صفات أخصائى العلاقات العامة E a a‏ 
المهارات التى يجب أن يكتسبها الأخصائى الذى يعمل بمجال العلاقات العامة 0 
الشات الأخلاقية لممارسات أخصائي العلاقات العامة(ميثاق شرف العلاقات العامة) .. 
اهمية أخصائى العلاقات العامة e O‏ 


الفصل السادس 
دور العلاقات العامة فى إدارة الأزمات المعاصرة 


طبيعة الازمات المؤسسية E LL‏ 
التداخل المهنى بين العلاقات العامة وإدارة الأزمة N EES‏ 
دور العلاقات العامة فى إدارة القضايا والمشكلات Ra‏ 


مفهوم إدارة الأزمات E LS O a‏ 
أساليب إدارة الأزمة E A‏ 00000 
استراتيجيات إدارة الأزمات 000 
الاتصال والازمة O O O O a O‏ 
دور الاتصال فى إدارة الأزمات RES A‏ 
مراحل الأزمة ودور العلاقات العامة اا جا ساس قو اتن الس كد 
دور العلاقات العامة فى مواجهة الأزمات Os‏ 


الفصل السايح 
الاتصال الاقناعى فى العلاقات العامة 


عناصر عملية الاتصال الإقناعسى ee ESS oes‏ 
الاتصال غير اللفضظضى طح NERS See ANS‏ 


وسائل الاتصال فى العلاقات العامة E SEER OSS‏ 
وسائل الاتصال التى تستخدمها العلاقات العامة 000 0 ه33 
وسائل الاتصال التى تنتجها العلاقات العامة 05 اا E‏ 
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الفصل الشامن 


تخطيط وتنظيم إدارات برامج العلاقات العامة داخل المؤسسات 


والغينات الحكومية وغير الحكومية. 
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OT CEE TE 
ei العلاقات العامة ظاهرة إنسانية من قديم الأزل‎ 
52106 تنظيم العلاقات العامة داخل الهيئات والمؤسسات الكبرى‎ 
إدارة العلاقات العامة فى الدول المتقدمة مقارنة بالدول النامية م‎ 
التخطيط لإدارات العلاقات العامة داخل المؤسسات والهيئات المختلفة...‎ 
E E تعريف إدارة العلاقات العامة اح الا امه ماسو ا ا‎ 
a أنواع التخطيط للعلاقات العامة داخل المؤسساتت والهيئات‎ 
عوامل نجاح التخطيط للعلاقات العامة فى المؤسسات والهيئات المختلفة‎ 
E مراحل التخطيط للعلاقات العامة فى المؤسسات والهيئات‎ 
E Ry العلاقات العامة وتنظيم المجتمع‎ 
e العلاقات العامة والإدارة‎ 
21 DE ESD Ta تخطيط برامج العلاقات العامة‎ 
AEM RTS E SAS العلاقات العامة والبحوث‎ 


۳1۰ 


macoeonnrvrvnsaccsonnr 


# 9 .هد »هعد ةوف وو م مومه 


فعقعق مق مفو وودممموثعووده 


6 يعم م هعوور ود وروةووومو 


00 01 


eanauuauvuunnanaa 


